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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion que tiene como objetivo Disefiar un plan estratégico del
manual de organizacion para el Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofa Elia. Por lo que
primero se investigd el Marco tedrico que fundamenta el proyecto profesional, posteriormente se
disefiaron dos instrumentos de recoleccion de datos, el primer instrumento fue la entrevista al
gerente general del Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, para que se dé a
conocer la situacion actual del restaurante y saber a fondo si este contaba con los elementos
primordiales que debe de tener una organizaciéon formal. Ademas, de identificar la estructura
organizacional con la que operaba el restaurante. El segundo paso fue la aplicacién de la encuesta
a los empleados para saber las actividades y funciones que desempefiaba el trabajador en el area
laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefiaban. En relacién con dichas
encuestas aplicadas y lo observado se realizé un analisis FODA donde se describieron los factores
internos y externos del restaurante. De acuerdo al segundo instrumento aplicado a los empleados
se obtuvieron ocho problematicas por lo que llevo al disefio de ocho estrategias para erradicarlas,
las cuales son: La asignacién de uniformes a todo el personal, remodelacién de la cocina,
organigrama y funciones claras, capacitacion a los trabajadores, impresion de la mision, vision,
valores y reglamento general, dialogo con las personas que causen conflictos, acuerdo con los
trabajadores respecto a su seguro médico, establecimiento de metas y objetivos con el personal.
El impacto que tuvieron las estrategias fueron las siguientes: con respecto a la asignacion de
uniformes hubo mejoria en laimagen del restaurante y formalidad antes la vista de los comensales,
con la remodelacién de la cocina se redujo el conflicto con el personal, con el redisefio del
organigrama y las plantillas que describieron las funciones generales de cada puesto, se obtuvo
una mejor organizacién de cada puesto y se elimin6 la duplicidad de trabajos, con la capacitacion
se desarrollaron nuevas habilidades por parte de los trabajadores, la impresion de la mision, vision,
valores y reglamento hicieron sentir motivado a los empleados por lo que se dio el trabajo en

equipo de forma proactiva, dindmica ademas de mejorar la comunicacion entre todos, dialogo con

XV



las personas gque causaban conflictos mejorando la comunicacion interna del restaurante, se obtuvo
cierta aprobacién en el acuerdo del seguro médico y por ultimo se lograron las metas y objetivos

establecidos con el personal en el corto plazo.

Palabras claves: Plan estratégico, Manual organizacional, Identidad organizacional,

Comunicacion efectiva y Productividad.
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ABSTRACT

In the present research work that aims to Design a strategic plan of the organizational manual for
the Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia. Therefore, first the theoretical
framework underlying the professional project was investigated, later two data collection
instruments were designed, the first instrument was the interview with the general manager of the
Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, so that the situation is made known current
restaurant and know thoroughly if it had the essential elements that a formal organization must
have. In addition, to identify the organizational structure with which the restaurant operated. The
second step was the application of the survey to employees to find out the activities and functions
performed by the worker in the workplace, as well as the work environment in which they
workplace. In relation with these applied surveys and what was observed, a SWOT analysis was
carried out where the internal and external factors of the restaurant were described. According to
the second instrument applied to the employees, eight problems were detected, which led to the
design of eight strategies to eradicate them, which are: The allocation of uniforms to all employees,
remodeling of the kitchen, organizational chart and clear functions, training to the workers,
impression of the mission, vision, values and general regulations, dialogue with the people who
cause conflicts, agreement with the workers regarding their health insurance, establishment of
goals and objectives with the staff. The impact of the strategies were the following: regarding the
allocation of uniforms there was an improvement in the restaurant's image and formality before
the view of the diners, with the remodeling of the kitchen, the conflict with the staff was reduced,
with the redesign of the organizational chart and the templates that described the general functions
of each position, a better organization of each position was obtained and duplication of work was
eliminated, with the training, new skills were developed by the workers, the impression of the
mission, vision , values and regulations made the employees feel motivated so teamwork took
place in a proactive and dynamic way, in addition to improving communication between everyone,

dialogue with people who caused conflicts, improving the internal communication of the

XVI



restaurant, some approval was obtained in the health insurance agreement and finally the goals

and objectives established with the staff in the short term.

Key Words: Strategic planning, Organizational manual, Organizational identity, Effective
Communication and Productivity.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacidn tiene como objetivo general, disefiar un plan estratégico del
manual de organizacién para el Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, El
concepto de manual es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica informacion
y/o instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos, organizacion de una institucion social,
gue se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo [1]. La importancia del manual
de organizacion es que es un documento formal que las empresas elaboran para plasmar parte de
la forma de la organizacion que ha adoptado, y que sirve como guia para todo el personal. [2] Para
que las empresas sean lideres y competentes en el mercado, es de vital importancia que cuenten
con un manual de organizacién, ya que de esta manera tendrd una forma maés sintetizada la
estructura interna de la empresa, ademas ayudara a tener mayor eficiencia y eficacia al momento
de ejecutar el trabajo. En el presente trabajo esta estructurado de varios capitulos: En el primer
capitulo contiene una pequefia descripcion de la empresa, problemas para resolver, objetivo
general, objetivos especificos, y la justificacion. En él segundo capitulo, se aborda el marco
tedrico. El capitulo tres, describe las actividades realizadas, seguido del cronograma. En el capitulo
cuarto, se encuentran los resultados el cudl abarca la realizacion de la matriz FODA, la creacion
de la mision, vision, valores y reglamento general del restaurante, asi mismo incluye las
interpretaciones de la entrevista al gerente general, las encuestas a los trabajadores y el
organigrama con sus plantillas que describen las funciones generales que realiza cada empleado.
Posteriormente, se detallan las conclusiones generales del proyecto, asi como, las
recomendaciones, experiencia personal y profesional adquirida. También se incluyen las
competencias desarrolladas y/o aplicadas, se engloban las fuentes de informacién utilizadas en la
investigacion, citadas en formato estilo IEEE, y, por ultimo, se encuentran los anexos los cuales

incluyen los instrumentos de recoleccidn de datos de la investigacion y las evidencias fotogréaficas.



CAPITULO |

GENERALIDADES



1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA U ORGANIZACION Y DEL PUESTO O

AREAS DEL TRABAJO DEL ESTUDIANTE.

El Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, es un rancho familiar recreativo, muy
conocido de la region de los Tuxtlas por su encantador ambiente y confort, ademas de sus
exquisitos platillos tipicos de la region que ahi se sirven con la mejor higiene y calidad, se
encuentra ubicado en el camino Arroyo Seco S/N, porton amarillo. San Andrés Tuxtla. La Laguna

Encantada.

Se cre6 en 1983 por la Sra. Elia Hernandez Chapol, pero fue hasta el 2016 que se consolidé como
hoy dia lo conocemos: “Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia”, a cargo del
Ingeniero Marcos Luis Gutiérrez Hernandez y su esposa la Ingeniero Ariadna Hernadndez Garcia.
Actualmente cuentan con 12 empleados siendo la mayoria de ellos familiares, por tal motivo se
puede sentir un ambiente de tranquilidad y armonia, Lo que lleva a todos los que visitan este

hermoso lugar a vivir una de las mejores experiencias de sus vidas.

El area en el cual se esta trabajando en el proyecto, es en el area administrativa, en dicha area las

actividades a desarrollar son las siguientes:

1. Planeacion: consiste en el disefio del objetivo general y los objetivos especificos.

2. Organizacién: lo que se va a realizar y de qué manera durante el proyecto. Es decir, realizar
un anélisis FODA para saber las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades en el
restaurante.

3. Direccion: se motivara al personal y duefios del restaurante a participar en un taller donde
tendran que asistir para que participen en la creacion y elaboracion de la mision, vision y

valores del restaurante.



Todas estas actividades se realizaran con la finalidad de cumplir con el objetivo general de este
proyecto que es: Disefiar un plan estratégico del manual de organizacion para el Restaurante

Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia.

1.2. PROBLEMAS PARA RESOLVER, PRIORIZANDOLOS.

En el Restaurante Campestre Rancho sustentable Dofia Elia no cuentan con un manual de
organizacién por lo que se pueden presentar las siguientes problematicas que ademas de ser una

pérdida de tiempo también es pérdida de dinero:

e No se le pueden exigir al personal ciertas responsabilidades si no saben qué funciones en
especifico deben realizar dentro del restaurante. [3, p. 443]

e Algunos trabajadores pueden interrumpir en las labores de otros trabajadores al no saber
qué horario le corresponden sus actividades.

e El control de las actividades se les dificulta a los empleados, dado que no cuentan con
instrucciones establecidas de como realizar su trabajo.

e Los trabajadores no tienen bien definidas sus tareas, por lo que puede ocurrir duplicacién
de trabajos.

e Debido a que no cuentan con un manual de organizacion frecuentemente los trabajadores
de nuevo ingreso no saben qué funciones realizar en el restaurante por lo que se pierde
tiempo y dinero.

e El restaurante al no contar con un organigrama que los clasifique, los empleados no
conocen su grado de responsabilidad, funciones y actividades que tienen que desempeiiar,
ademas si se presenta una problematica no sabrian quién de todos los trabajadores seria el
maés apto para darle solucion a dicho problema y por ende causaria un conflicto interno,
dando una mala imagen para el restaurante.

e  El restaurante al no tener una estructura bien definida, ni con descripciones de puestos, lo

que hace dificil la coordinacion y el aprovechamiento eficiente de sus recursos.



e El restaurante al no tener una correcta organizacion da una imagen de informalidad, y
cierto grado de desconfianza hacia sus clientes.

e Los nuevos directores, careciendo del conocimiento completo de la forma de administrar,
se sienten inclinados a promover reorganizaciones que no son necesarias, originando la
confusién y el descontento en el trabajo del personal.

[ J

Por las anteriores situaciones, nace la siguiente pregunta:

¢Qué impacto tendria disefiar un plan estratégico del manual de organizacion para el Restaurante

campestre Rancho Sustentable Dofia Elia?



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar un plan estratégico de un manual de organizacion en el Restaurante Campestre

Rancho Sustentable Dofia Elia.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Investigar el marco teérico que fundamente al proyecto profesional.

Realizar un trabajo de campo interno del negocio a través de un analisis FODA.

Elaborar la misién, vision, valores y reglamento de la empresa y dar un taller de identidad
a los trabajadores.

Determinar la base legal que fundamenta el manual de organizacién.

Diseniar el plan estratégico del manual de organizacién para la empresa en estudio.
Ejecutar el taller de cultura empresarial a los trabajadores.

Asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area que correspondan.
Aplicar las plantillas de la descripcion de puestos de cada empleado.

Implementar el plan estratégico del manual de organizacion para la empresa en estudio.



1.4. JUSTIFICACION

Los manuales de organizacion exponen con detalle la estructura organizacional de la empresa,
sefialando los puestos y la relacion que existe entre ellos. Explican la jerarquia, los grados de
responsabilidad, las funciones y actividades de las unidades organicas de la empresa.

Generalmente contiene gréaficas de organizacion y descripcion de puesto. [3, pp. 91-92]

Para que las empresas sean competitivas y lideres, es importante que en ellas existan manuales de
organizacién, ya que, al tenerlos, éstas se encuentran bien organizadas y estructuradas hasta el
grado de conocer perfectamente cada trabajador su puesto, sus responsabilidades y sus canales de
comunicacién, evitando de esta manera, duplicidad de tareas que repercuten negativamente en el
capital economico de la organizacion. Contar con un manual de organizacion ayuda a que las
empresas tengan una estructura mas formal, es decir, presenta una vision, mision de la
organizacion, muestra detalladamente las actividades que desempefian cada uno de sus
trabajadores, asi como sus responsabilidades en cada uno de los roles dentro de la organizacion,
permitiendo el ahorro de tiempo y esfuerzo en el momento de ejecutar el trabajo. Contando con
estos manuales las empresas reduciran sus errores, ya que estos se suelen cometer con mayor
frecuencia al no contar o actualizar su manual de organizacion. Un manual de organizacion no
solo es para los empleados que ya se encuentran laborando dentro de la empresa, también sirve al
personal de nuevo ingreso, facilitando sus actividades. Actualmente se hace méas necesario tener
este tipo de documento, dado que su uso interno y diario minimiza los conflictos en las diversas
areas existentes en la organizacion, definiendo las responsabilidades de cada area, asi como la
division del trabajo y el orden dentro de esta. Asi mismo aporta los conocimientos necesarios del
trabajo para que se puedan desenvolver mejor, ayudando a lograr la calidad en el desempefio de

cada empleado, y de esta manera hacer la empresa mas competitiva y rentable. [3, p. 92]



Por consiguiente, el impacto empresarial que tendria disefiar el manual de organizacion en el
restaurante campestre rancho sustentable Dofia Elia, es ayudar a tener una estructura
organizacional detallada de cada puesto que tienen los trabajadores dentro de la misma,
proyectando una mejor imagen para los clientes. En el impacto economico: al contar con un disefio
del manual de organizacién dentro del restaurante se vuelve mas rentable por ende genera una
ventaja competitiva sobre sus competidores ganando maés clientes, aumentando sus ingresos y
generando empleos en la region. En el impacto cultural: Al disefiar un manual de organizacion los
clientes y personal interno conoceran la mision, vision y valores creando un ambiente de

confianza, seguridad, armonia, paz y ambiente familiar que harian mas atractivo el lugar.



CAPITULO II
FUNDAMENTOS

TEORICOS



2.1 ANTECEDENTES TEORICOS

El uso de los manuales administrativos (basados en los registros antiguos), data de los afios de la
segunda guerra mundial, en virtud de que en el frente se contaba con personal no capacitado en
estrategias de guerra y fue mediante éstos que se instruia a los soldados en las actividades que

deberian desarrollar en combate...” (Terry, 1993)

Un manual es un documento que te dice paso a paso como realizar una actividad, pero
entonces, ¢Qué es un manual administrativo? Un autor reconocido en la administracion sefiala que
“...son registros escritos de informacion e instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser
utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa». (Terry, 1993). De esta
manera reforzando lo que menciona el autor, son instrumentos que apoyan el funcionamiento de
la institucién; concentran informacion amplia y detallada acerca de las bases juridicas,
atribuciones, estructura organica, objetivos, politicas, grado de autoridad, responsabilidad,

funciones y actividades y estos reflejan a la empresa de manera general.

Los primeros intentos de manuales administrativos fueron en forma de circulares, memorandums,
instrucciones internas, etc., mediante los cuales se establecian las formas de operar de un
organismo; estos intentos carecian de un perfil técnico, no contaban con un formato
preestablecido, simplemente, indicaban las estrategias a realizarse en un combate, pero

establecieron la base para los mismos.

Estos primeros modelos que se generaron contenian cantidad de defectos técnicos, pero sin duda
alguna, fueron de gran utilidad para el adiestramiento del personal de nuevo ingreso. Con el paso
de los afios, los manuales se adaptaron a las necesidades de cada empresa para ser mas concisos,
claros, précticos y con mejores argumentos que pudieran orientar al nuevo trabajador sin caer en
redundancias e ineficiencias en sus labores. El uso de los manuales, de que se tenga registro, data
de los afios de la segunda guerra mundial, en virtud de que en el frente se contaba con personal no

capacitado en estrategias de guerra y fue mediante los manuales como se instruia a los soldados
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en las actividades que deberian desarrollar en campafia.

[4]

Parte del siglo XIX, Surgen por la necesidad de instruir e informar. Durante la Segunda Guerra
Mundial a los soldados se les tenia que adiestrar sobre las tacticas militares para que supieran las
acciones, maniobras u operaciones que tenian que llevar a cabo en el frente de batalla. “Los
manuales como instrumento administrativo datan de la Segunda Guerra Mundial, en la cual
sirvieron para capacitar al personal cuando estaba al frente de batalla”. Miguel Duhalt Krauss
(1977, p. 21) y Joaquin Rodriguez Valencia (2002, p. 54). También es importante mencionar que
en México son mucho mas recientes. En pleno siglo XXI: “todavia no se sabe a ciencia cierta qué
es un manual administrativo, cuantos tipos de manual hay, para qué pueden servir, cdmo se

elaboran, como se usan, etcétera” (Rodriguez Valencia, 2002, p. 55) [5]
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2.2 MARCO TEORICO

2..2.1 CONCEPTO DE PLAN

La palabra plan que quiere decir altitud o nivel proviene del latin ** Planus *’ y puede traducirse
como °’plano’’. Un plan es una serie 0 de pasos o procedimientos que buscan conseguir un objeto
0 proposito de dirigirla a una direccion, el proceso para disefiar un plan se le conoce como
planeacion o planificacion. Es una serie de actividades relacionadas entre si para el comienzo o
desarrollo de una empresa o proyecto con un sistema de planeacion tendiente a alcanzar metas

determinadas. [6]

2.2.2 ANTECEDENTES

Con la Constitucion de 1991, el Banco de la Republica- BR se convirtié en un banco central

independiente, lo cual implico su transformacion.

e EIBR paso de ser una sociedad de derecho publico econémico a una persona juridica de
derecho publico, con autonomia administrativa, patrimonial y técnica.

e Lanueva Constitucion sefial6 como objetivo del Banco preservar la capacidad adquisitiva
de la moneda, en coordinacion con la politica econémica general y constituy6 a la Junta
Directiva como autoridad monetaria, cambiaria y crediticia.

e Se mantuvo la funcion de emitir la moneda legal, administrar las reservas internacionales,
ser prestamista de Ultima instancia, bangquero de bancos y agente fiscal del gobierno. En
el BR la planeacidn se orientd durante muchos afios al manejo eficiente y transparente del
presupuesto. Adicionalmente, se elaboraron planes de largo plazo.

e Dada su naturaleza pablica, pablica, los planes y metas se relacionan con las funciones
fijadas por la Constitucion Politica, la ley y los estatutos en su condicion de banco central

de Colombia y de su junta directiva como autoridad monetaria, cambiaria y crediticia.
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e La planeacion de largo plazo ha permitido el cambio organizacional del banco y su
modernizacion, con resultados positivos en los servicios prestados al sector financiero, en
la actividad cultural, en el mejoramiento continuo de procesos operativos internos y en su

estructura organizacional.

El ejercicio de planeacion inicia con la definicion de las funciones que para el caso del BR fueron
determinadas por la Ley: — Politica Monetaria, Cambiaria y Crediticia — Prestamista de altima
instancia — Administrador de las Reservas Internacionales y Agente fiscal del Gobierno —
Sistema de Pagos — Produccion y distribucion de efectivo — Accion Cultural — Administracion
Corporativa Para cada una de las funciones se definen las prioridades y los lineamientos
estratégicos dependiendo del entorno de la vigencia del plan. Asi mismo, se definen los

lineamientos generales que guiaran la accién del Banco.

Los lineamientos generales son aquellos elementos transversales que contemplan todas las
funciones del Banco y responden a los compromisos definidos y adquiridos por el Banco con sus
grupos de interés. EI BR ha definido como lineamientos: Excelencia Operativa Mejor
aprovechamiento de los recursos Liderazgo y desarrollo humano Administracion de riesgos

Comunicacion y transparencia Servicio al cliente Medicidn de resultados Gestion ambiental.

2.2.3 ETAPAS DEL PLAN
PROPUESTA DE TEMAS ESTRATEGICOS Y PRIORITARIOS
1. Las Gerencias General, Ejecutiva 'y Técnica proponen los temas estratégicos y prioritarios para

la vigencia del plan de acuerdo con las tendencias y entorno de la banca central a nivel global y

local, para su analisis, validacion y discusion por parte de los Codirectores.

13



RECOPILACION DE ANTECEDENTES, MARCO DE REFERENCIA Y ESTUDIOS

2. El departamento de Planeacion y Presupuesto efectda la recopilacion de antecedentes, marco

de referencia y estudios necesarios de cada tema estratégico en particular.

DESARROLLO DE SESIONES DE TRABAJO

3. Se desarrollan varias sesiones de trabajo a nivel gerencial para validar los temas estratégicos
que guien la perspectiva del Banco para el periodo. De estas sesiones surgen las nuevas iniciativas
gue se van a desarrollar en la nueva vigencia. Cabe resaltar que las nuevas iniciativas deben tener
en cuenta los recursos necesarios para su realizacion, y, por ende, las restricciones presupuestales.

Manera que se conviertan en un apoyo y sustento para la toma de decisiones.

IDENTIFICACION DE INICIATIVAS QUE REQUIEREN CONTINUIDAD

4. Definidas las directrices estratégicas, las Subgerencias identifican las iniciativas(acciones) del

plan estratégico anterior que requieren continuidad para alcanzar los objetivos y metas trazadas.

INVESTIGACION MEJORES PRACTICAS

5. Continuamente contintan investigando las buenas practicas y tendencias para el disefio y
desarrollo de planes estratégicos en otros bancos centrales: Canada Chile México Reserva Federal

de los Estados Unidos.

DEFINICION DE MEDIDAS DE DESEMPENO

6. Se determinan las situaciones relevantes de medicion que permitan hacer seguimiento del
avance de los objetivos trazados. En este sentido, se definen indicadores cuantitativos y/o

cualitativos que miden la gestion realizada de acuerdo a las metas deseadas
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ADMINISTRACION DE RIESGOS

7. Se busca identificar, analizar, y evaluar los riesgos macro asociados, que pueden comprometer
el alcance de los lineamientos estratégicos para cada una de las funciones del Banco. Asi mismo,
se debe identificar si estos riesgos requieren un control que permita la reduccion de su probabilidad
de ocurrencia y/o que minimice su impacto. De ser asi, se deberan especificar las

iniciativas(acciones) iniciativas(acciones) que materialicen los controles.

ELABORACION PLAN ESTRATEGICO POR FUNCION

8. El Departamento de Planeacion y Presupuesto realiza la elaboracion del plan estratégico que

incluye para cada una de las funciones:

Direccion estratégica Objetivo funcional Iniciativas Administracion de Riesgos Medidas de

desempefio.

PLAN DE DIVULGACION Y COMUNICACIONES

9. Ladivulgacion se realiza a través de los medios existentes con el fin de asegurar que el mensaje
llegue y cubra la totalidad de los empleados del banco. (Intranet, cartillas, charlas,

videoconferencias).

DOCUMENTO DE AVANCES Y LOGROS

10. El &rea de Planeacion y Presupuesto recopila en un Informe Semestral de Gestidn, los avances
y logros obtenidos de acuerdo a cada una de las funciones definidas. El documento se le presenta

a las Gerencias con el fin de hacer seguimiento a la planeacion estratégica.

PRESENTACION DE AVANCES Y LOGROS

11. Cada Subgerente hace la presentacién de los avances y logros tanto al Consejo de

Administracion (Rendicion (Rendicién de cuentas), como a los empleados con el propdsito de
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hacer un intercambio de ideas y resolucién de inquietudes pueden surgir nuevas iniciativas o

ajustes al plan original.

ACTUALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO

12. Se incluyen las nuevas iniciativas al plan original y se divulgan a través de publicaciones

internas a todos los empleados. (Proceso dindmico) [7]

2.2.4 CONCEPTO DE ESTRATEGIA

En palabras de Michael Porter, ESTRATEGIA es la creacion de una posicién Unica y valiosa en
el mercado. La estrategia es «huir» de la competencia, para defender nuestra rentabilidad y nuestro
crecimiento como empresa. Estrategia es «explorar» nuevas formas de competir que aporten a
nuestra oferta mayor valor en los ojos de los clientes, que el que perciben en nuestros
competidores. En una palabra, la estrategia es «diferenciacion», pero no cualquier diferenciacion.
[8]

El término estrategia es de origen griego. Estrategeia. Estrategos o el arte del general en la guerra,
procedente de la fusion de dos palabras: stratos (ejército) y agein (conducir, guiar).

En el diccionario Larousse se define estrategia como el arte de dirigir operaciones militares,
habilidad para dirigir. Aqui se confirma la referencia sobre el surgimiento en el campo militar, lo
cual se refiere a la manera de derrotar a uno o a varios enemigos en el campo de batalla, sinénimo
de rivalidad, competencia; no obstante, es necesario precisar la utilidad de la direccién estratégica
no sélo en su acepcion de rivalidad para derrotar oponentes sino también en funcién de brindar a
las organizaciones una guia para lograr un maximo de efectividad en la administracién de todos
los recursos en el cumplimento de la mision.

El concepto de estrategia es objeto de muchas definiciones lo que indica que no existe una
definicidn universalmente aceptada. Asi, de acuerdo con diferentes autores, aparecen definiciones

tales como:
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@ Conjunto de relaciones entre el medio ambiente interno y externo de la empresa.
® Un conjunto de objetivos y politicas para lograr objetivos amplios.

® Ladialéctica de la empresa con su entorno. (Ansoff, 1976)

® Una forma de conquistar el mercado.

® La declaracion de la forma en que los objetivos seran alcanzarse, subordinarse a los
mismos y en la medida en que ayuden a alcanzarse.

® La mejor forma de insertar la organizacion a su entorno.
El concepto de estrategia en el afio 1944 es introducido en el campo econémico y académico por
Von Newman y Morgerstern con la teoria de los juegos, en ambos casos la idea basica es la
competicion.
Posteriormente en el afio 1962 se introduce en el campo de la teoria del management, por Alfred
Chandler y Kenneth Andrews, y lo definen como la determinacion conjunta de objetivos de la
empresa y de las lineas de accion para alcanzarlas. En la definicion hecha por Andrews hay un
aspecto digno de resaltar, y es la declaracion explicita que hace el autor de su concepto acerca de
la importancia que tienen para las empresas otros valores no necesariamente econémicos, como
son, por ejemplo, la solidaridad humana, el amor a la naturaleza, la honradez y otros valores que
enaltecen a las personas y por ende deben ser tenidas en cuenta al analizar el comportamiento
humano en la organizacion.
H. Igor Ansoff en 1976, define la estrategia como la dialéctica de la empresa con su entorno. Este
autor considera que la planeacion y la direccidn estratégica son conceptos diferentes, plantea la
superioridad del segundo.
Tabatorny y Jarniu en 1975 plantean que es el conjunto de decisiones que determinan la
coherencia de las iniciativas y reacciones de la empresa frente a su entorno.
Charles Hoffer y Schendel en 1978 sefialan que la estrategia es «las caracteristicas basicas del

match que una organizacion realiza con su entorno».
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Todos los autores citados anteriormente defienden la idea de la teoria de la competencia o rivalidad
lo que evidencia la influencia del término y su origen militar, esta idea se acent(a en 1982 con la

obra de Michael Porter sobre las ventajas competitivas.

K. J. Halten (1987): «Es el proceso a través del cual una organizacion formula objetivos, y esta
dirigido a la obtencién de los mismos. Estrategia es el medio, la via, es el cdmo para la obtencion
de los objetivos de la organizacion. Es el arte (mafia) de entremezclar el anélisis interno y la
sabiduria utilizada por los dirigentes para crear valores de los recursos y habilidades que ellos
controlan. Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo que hago bien y escoger los

competidores que puedo derrotar. Andlisis y accidn estan integrados en la direccion estratégica.

Henry Mintzberg, en ese propio afio, plantea en su libro Five Ps for strategy, cinco definiciones
con «P»:
1. Plan. Curso de accion definido conscientemente, una guia para enfrentar una situacion.
2. Ploy. Maniobra en espaiiol, dirigida a derrotar un oponente o competidor.
3. Patron, de comportamiento en el curso de las acciones de una organizacion, consistencia
en el comportamiento, aunque no sea intencional.
4. Posicion, identifica la localizacion de la organizacion en el entorno en que se mueve (tipo
de negocio, segmento de mercado, etc.)
5. Perspectiva. Relaciona a la organizacién con su entorno, que la lleva a adoptar

determinados cursos de accion.

Segun George Morrisey el término estrategia suele utilizarse para describir como lograr algo. Dice
gue él nunca ha entendido muy bien ese uso del término, ya que es contrario a su percepcion de

una estrategia como aquella donde se dirige una empresa en el futuro en vez de como llegar ahi.
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Morrisey define la estrategia como la direccién en la que una empresa necesita avanzar para
cumplir con su misién. Esta definicion ve la estrategia como un proceso en esencia intuitivo. El

como llegar ahi se da a través de la planeacién a largo plazo y la planeacién tactica.

Segln Menguzzatto y Renau: la estrategia empresarial «explicita los objetivos generales de la
empresa y los cursos de accion fundamentales, de acuerdo con los medios actuales y potenciales

de la empresa, a fin de lograr la insercion de ésta en el medio socio econémico».

James Stoner, en su libro Administracién en 1989 sefiala: «los autores emplean distintos términos:
planeacion a largo plazo, planeacion general, planeacidn estratégica. Seguramente habra un mayor
acuerdo respecto a cinco atributos de la planeacion estratégica.

1. Se ocupa de las cuestiones fundamentales;

2. Ofrece un marco de referencia para una planeacién mas detallada y para las decisiones

ordinarias;

3. Supone un marco temporal mas largo;

4. Ayuda a orientar las energias y recursos de la organizacion hacia las actividades de alta
prioridad, y

5. Es una actividad de alto nivel, en el sentido de que la alta gerencia debe participar. La

planeacién operacional procura hacer bien esas cosas, eficiencia.»

«Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo compromisos de énfasis y
recursos para poner en practica una mision basica. Son patrones de objetivos, los cuales se han
concebido e iniciado de tal manera, con el proposito de darle a la organizacion una direccion

unificada». H. Koontz. Estrategia, planificacién y control.

«De una organizacion, las politicas y acciones secuenciales hacia un todo cohesionado. Una
estrategia bien formulada ayuda al ‘mariscal’ a coordinar los recursos de la organizacion hacia

una posicién “anica, viable’, basadas en sus competencias relativas internas, anticipando los
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cambios en el entorno y los movimientos contingentes de los ‘oponentes inteligentes’.» R. E

Quinn. The Strategic Process. Concepts. Contexts, Cases (1991). [9]

2.2.5 LOS FUNDAMENTOS DE LA ESTRATEGIA

La estrategia es, basicamente, un poderoso y amplio curso de accién que la empresa elige, a partir
de la premisa de que una posicion futura diferente le proporcionard ganancias y ventajas en
relacion con su situacion actual. Al mismo tiempo, la estrategia es un arte y una ciencia; es
reflexion y accion, o bien, es pensar para actuar y no tan solo pensar antes de actuar. En esencia,
la estrategia es una eleccién compleja que involucra a toda la organizacién y que consiste, por una
parte, en seleccionar entre varias alternativas existentes la mas conveniente, de acuerdo con los
factores internos y externos de la organizacion; y, por otra parte, en tomar las decisiones con base
en esa eleccion. El céalculo de las pérdidas y ganancias esta siempre presente en las consideraciones
del estratega. Aun cuando recurra a los sentimientos y las emociones para encontrar los caminos
maés adecuados en un entorno que se caracteriza por la incertidumbre, el estratega siempre actla
con la conviccién de que decide en un marco de racionalidad, con previsiones probabilisticas en

razén de la teoria de los juegos.

2.2.6 CONCEPTO DE PLAN ESTRATEGICO

En su forma méas simple un plan estratégico es una herramienta que recoge lo que la organizacion
quiere conseguir para cumplir su mision y alcanzar su propia vision (imagen futura). Entonces
ofrece el disefio y la construccion del futuro para una organizacion, aungue este futuro sea
imprevisible. El plan estratégico define también las acciones necesarias para lograr ese futuro.
Entonces dicho plan es una apuesta de futuro y por eso, se adecua a un postulado de Ackoff R
(1981), un gurt de planificacion estratégica: El futuro no hay que preverlo sino crearlo. El objetivo

de la planificacion deberia ser disefiar un futuro deseable e inventar el camino para conseguirlo.
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Segun el autor Sainz De Vicufia (2012), al hablar del plan estratégico de la organizacién, nos
estamos refiriendo al plan maestro en el que la alta direccion recoge las decisiones estratégicas
corporativas que ha adoptado “hoy” en referencia a lo que hara en los tres proximos afios
(horizonte mas habitual del plan estratégico), para lograr una organizacion méas competitiva que
le permita satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de intereses (stakeholders). Lumpkin
y Dess (2003) entienden por plan estratégico el conjunto de andlisis, decisiones y acciones que
una organizacion lleva a cabo para crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo
del tiempo. Brenes Bonilla (2003) define el plan estratégico de manera similar considerandolo
como el proyecto que incluye un diagnostico de la posicion actual de una entidad, la(s)
estrategia(s) y la organizacion en el tiempo de las acciones y los recursos que permitan alcanzar
la posicién deseada.

Para Martinez Pedrds y Milla Gutiérre (2005) un plan estratégico es un documento que sintetiza a
nivel econémico-financiero, estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la
empresa y cuya elaboracion nos obligara a plantearnos dudas acerca de nuestra organizacién, de
nuestra forma de hacer las cosas y a marcarnos una estrategia en funcion de nuestro
posicionamiento actual y del deseado.

Haciendo un recorrido por definiciones de diversos autores, nos encontramos con elementos
comunes que nos acercan en mayor medida a la idea de plan estratégico. Estos elementos son: esta
el concepto de un entorno, es decir, una serie de condiciones ajenas a la organizacion, a las que
ésta debe responder. Algunas de estas condiciones son negativas (amenazas) y otras positivas
(oportunidades). Para conocer estas condiciones, se debe llevar a cabo un analisis del entorno.
También la gerencia debe realizar un analisis de la situacion actual, con el fin de determinar su
posicion en el entorno y su cantidad de recursos y reconocer sus debilidades y fuerzas. Ademas,
la organizacion debe poseer la imagen de su futuro (visién) y establecer metas u objetivos
estratégicos basicos. El objetivo de més alto nivel se suele conocer como la mision. Por Gltimo, la

organizacion proyecta como aplicar sus recursos y describe los programas de accion a largo plazo
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(estrategias), que determinan los objetivos estratégicos de desarrollo de dicha organizacion y que
muestran cémo lograrlos en forma de objetivos operacionales y tareas a realizar especificas.

El fundamento de la estrategia es, basicamente, un poderoso y amplio curso de accion que la
empresa elige, a partir de la premisa de que una posicion futura diferente le proporcionarad
ganancias y ventajas en relacion con su situacion actual. Al mismo tiempo, la estrategia es un arte
y una ciencia; es reflexion y accion, o bien, es pensar para actuar y no tan solo pensar antes de
actuar. En esencia, la estrategia es una eleccién compleja que involucra a toda la organizacion y
que consiste, por una parte, en seleccionar entre varias alternativas existentes la mas conveniente,
de acuerdo con los factores internos y externos de la organizacion; y, por otra parte, en tomar las
decisiones con base en esa eleccion. El calculo de las pérdidas y ganancias estd siempre presente
en las consideraciones del estratega. Aun cuando recurra a los sentimientos y las emociones para
encontrar los caminos mas adecuados en un entorno que se caracteriza por la incertidumbre, el
estratega siempre actlia con la conviccion de que decide en un marco de racionalidad, con
previsiones probabilisticas en razon de la teoria de los juegos. [10]

La planeacion estratégica es el proceso que sirve para formular y ejecutar las estrategias de la
organizacién con la finalidad de insertarla, seguin su misidn, en el contexto en el que se encuentra.
Para Drucker “la planeacion estratégica es el proceso continuo, basado en el conocimiento mas
amplio posible del futuro, que se emplea para tomar decisiones en el presente, las cuales implican
riesgos futuros en razon de los resultados esperados; es organizar las actividades necesarias para
poner en practica las decisiones y para medir, con una reevaluacién sistematica, los resultados
obtenidos frente a las expectativas que se hayan generado”. Un proceso de planeacion estratégica
eficaz no debe ser formal y burocrético, sino que debe iniciarse con preguntas tan simples como
estas. ¢Cual es la situacion presente de la organizacion? ¢Cual es su desempefio con los clientes y
frente a los competidores? Si no se aplica cambio alguno, ¢cdmo sera la organizacion dentro de
un afo? ¢Dentro de dos, cinco o diez afios? Si las respuestas a las preguntas anteriores no fueran

aceptables, ¢qué decisiones deberian tomar los administradores? ;Qué riesgos implicaria?
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2.2.7 NECESIDAD DE UNA PLANEACION ESTRATEGICA

La evidencia demuestra que, por lo general, las organizaciones que planean su estrategia registran
un desempefio superior al de las que no lo hacen. Las que tienen éxito procuran que su estrategia
corresponda debidamente con las condiciones del entorno externo. Asimismo, la estrategia define
la estructura y los procesos internos de la organizacion con la expectativa de que produzcan efectos
positivos en su desempefio. Estos factores implican cambios en la cultura corporativa y en el estilo
de liderazgo. Y el conjunto de providencias incluye muchos cambios en la cultura corporativa y

en el estilo de administracion de los liderazgos.

2.2.8 BENEFICIOS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Una investigacion que incluy6 50 organizaciones de varios paises y sectores arrojo que los
principales beneficios de la planeacion estratégica son 6:
1. Laclaridad de la visién estratégica de la organizacion.
2. Ladebida comprension de un entorno sumamente cambiante y competitivo.
3. El enfoque esta dirigido, mediante objetivos de largo plazo, a lo que tendr& importancia
estratégica para la organizacion en el futuro.
4. Un comportamiento proactivo frente a los elementos del entorno externo, de modo
independiente al de los del entorno interno.
5. Un comportamiento sistémico y holistico que involucre a toda la organizacion.

6. La interdependencia con el entorno externo.

2.2.9 LA PLANEACION TIENE TRES NIVELES: EL ESTRATEGICO, EL
TACTICO Y EL OPERACIONAL

1. Planeacion estratégica: Es la méas amplia y abarca a la organizacion entera. Sus caracteristicas

son:
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e Horizonte de tiempo: proyeccion a largo plazo, incluyendo consecuencias y efectos que
duran varios afios.

e Alcance: comprende la organizacion como un todo, todos sus recursos y areas de
actividad, y se preocupa por alcanzar los objetivos del nivel organizacional.

e Contenido: genérico, sintético y comprensivo.

e Definicion: estd en manos de la alta gerencia de la organizacion (en el nivel institucional)

y corresponde al plan mayor, al que se subordinan todos los demas planes.

2. Planeacion tactica: es la que abarca a cada departamento o area de la organizacion. Sus
caracteristicas son:
e Horizonte de tiempo: proyeccion a mediano plazo, por lo general es anual.
e Alcance: abarca a cada departamento, con sus recursos especificos, y se preocupa por
alcanzar los objetivos del mismo.
e Contenido: es menos genérico y mas detallado que el de la planeacion estratégica.
e Definicion: estd en manos del nivel intermedio correspondiente a cada departamento de

la organizacion. Planes.

3. Planeacién operativa: es la que abarca cada tarea o actividad especifica. Sus principales
caracteristicas son:
e Horizonte de tiempo: proyeccidn a corto plazo, es inmediata.
e Alcance: abarca cada tarea o actividad de forma aislada y se preocupa por alcanzar metas
especificas.
e Contenido: detallado, especifico y analitico.

e Definicion: esta en manos del nivel operativo y se concentra en cada tarea o actividad.
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La planeacion estratégica se refiere a los objetivos de la organizacién que afectan su viabilidad y
evolucién. No obstante, si se aplica de forma aislada resultara insuficiente, pues no se trata tan

solo de cubrir las acciones mas inmediatas y operativas. En el proceso de la planeacion estratégica.

2.2.10 DESARROLLO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Las primeras organizaciones industriales surgen con la Revolucién Industrial, a partir del siglo
XVIII, y con ellas aparece la competencia por las materias primas (commodities),12 como el
algodon, el hierro, el acero y los productos agricolas. Dicha competencia establece las primeras
aplicaciones de la estrategia como medio para controlar las fuerzas del mercado y para modelar el
entorno de la competencia. Con el avance del capitalismo industrial aumenta la oferta de capital y
de crédito y con la ampliacion del transporte ferroviario y la construccion de carreteras se presenta
la expansion de los mercados, lo que permite a las empresas actuar en una economia de escala,
gue se caracteriza por la produccion en masa. El periodo entre las dos grandes guerras coloc6 a
grandes empresas de Estados Unidos y Europa, como General Motors y Dupont, en una situacion
de emergencia. Eran organizaciones diversificadas que necesitaban técnicas mas sofisticadas de
planeacion para asignar sus recursos. Sin embargo, hasta los inicios de la segunda década del siglo
XX, el proceso de la planeacion estratégica no se caracterizé por su enfoque hacia el largo plazo.
En 1913, Henry Ford inici6 la linea de montaje en serie y, mas adelante, Alfred Sloan Jr., ejecutivo
que dirigié General Motors (GM) de 1923 a 1926 y fue uno de los precursores en la aplicacién de
estrategias de negocios, desarrolld6 su estrategia de diversificacion, con un razonamiento
estratégico que estaba fundado en superar las fortalezas y las debilidades de los competidores 'y en
las ofertas segmentadas. Sloan descentraliza la GM en forma de unidades semiauténomas,
Ilamadas Unidades estratégicas de negocios (Strategic Business Units, SBU), que tenian funciones
de apoyo centralizadas. En aquella época, algunas de las universidades mas tradicionales de

Estados Unidos empezaron a impartir cursos de politicas de negocios.
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2.2.11 ESCUELAS DE PLANEACION ESTRATEGICA

El proceso de Planeacion estratégica ha ido cambiando con el tiempo a lo largo de un continuo
que va de un caracter preceptivo y normativo fuerte y rigido, en un extremo, hasta un caracter
descriptivo y explicativo maleable en el otro. En un extremo esté la prescripcion, o un recetario
de como se debe formular la estrategia, y en el otro esta la descripcion, o la explicacion de la forma
en que las organizaciones formulan la estrategia, como un ejemplo que debe ser aprendido o
seguido. Mintzberg, Ahlstrand y Lampel sefialan diez dimensiones diferentes o, de acuerdo con la
opinién de estos autores, escuelas de planeacion estratégica, de las cuales tres son de caracter
preceptivo y normativo y siete de caracter descriptivo y explicativo. Involucran tres perspectivas:
escuela de la planeacion, escuela del disefio y escuela del posicionamiento. La estrategia se define
como una planeacién enfocada en el largo plazo de la organizacion, a través de caracteristicas
prescriptivas y normativas con un elevado grado de formalizacion. Escuela de planeacion: Aborda
la estrategia como un proceso formal. La formulacién de la estrategia opera como un proceso
formal y documentado para desglosar la planeacion estratégica en planes operativos y para crear
una jerarquia en la que se conjuguen unos con otros. La escuela de planeacion fue una importante
aportacion de la teoria neoclasica de la administracién 38 y se desarroll6 en paralelo con la escuela
del disefio. Lleg6 a su apogeo en la década de 1970. Su fuerte influencia ha perdurado hasta
nuestros dias, principalmente en los aspectos del desglose de los objetivos estratégicos en
objetivos tacticos y operacionales y en una cascada o jerarquia de objetivos. Para los autores
neoclésicos, la planeacion tiene un resultado inmediato: el plan. Este es producto de la planeacion;
describe un curso de accion predeterminado en un periodo especifico para alcanzar un objetivo
deseado y responde a las preguntas: qué, cuando, cémo, dénde y por qué. Steiner ofrece un modelo
integrado de la planeacion estratégica segun el enfoque de esa escuela. 2. Escuela de disefio:
Estudia la estrategia como un proceso de adecuacion; es decir, parte del supuesto de que el proceso
de formulacién de la estrategia sirve para adaptar y empatar los aspectos internos de la

organizacion (sus fortalezas y debilidades) y los aspectos del entorno externo (como amenazas y
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oportunidades). 3. Escuela del posicionamiento: Concibe la estrategia como un proceso analitico.
Segun esta escuela, la planeacion estratégica busca definir un posicionamiento estratégico de la
organizacion frente al entorno externo, el cual debe ser analizado y conocido previamente. Las
posiciones genéricas de la organizacion se deben identificar por medio del anélisis de la situacion
de la competencia sectorial. Esta escuela predominé en la década de 1980, a partir de los trabajos

de Michael Porter, y se inspira en las ideas de la estrategia militar de Sun Tzu.

2.2.12 LAPLANEACION ESTRATEGICA ESTA CONSTITUIDA POR LOS
SIGUIENTES ELEMENTOS

1. Mision organizacional

2. Vision organizacional

3. Diagnostico estratégico externo

4. Diagndstico estratégico interno

5. Determinantes del éxito

6. Definicion de objetivos

7. Formulacion de estrategias

8. Formalizacion del plan estratégico

9. Auditoria del desempefio y resultados (revaluacion estratégica).

La planeacion estratégica es el proceso de formular y ejecutar las estrategias de la organizacion
con el proposito de insertarla, por medio de su mision, en el entorno donde actla, y su producto
bésico es el plan para la accion organizacional integrada y cohesiva. Por su parte, la estrategia
define la estructura de la organizacién y los procesos internos que buscan producir efectos
sumamente positivos en su desempefio. Sin embargo, no basta con sélo formular las estrategias de
esa accion sistémica e integrada, también es necesario saber implementarlas y ejecutarlas por
medio de programas y proyectos especificos. Esto requiere un gran esfuerzo de todas las personas

involucradas y que se utilicen modelos analiticos para la asignacion, la evaluacion y el control de
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los recursos. En suma, el plan estratégico por si solo no representa nada. EI elemento normativo y
aglutinante que resulta de la combinacion del proceso de planeacién y un razonamiento
estratégico, que debe ser apoyado por una actitud estratégica, sera el patron que asegure que la
organizacion y todos sus colaboradores estén dispuestos a involucrarse totalmente en esa empresa,
independientemente de las dificultades. Lo importante es llegar de la mejor manera posible y
ofrecer resultados a todos los stakeholders directa o indirectamente relacionados con el negocio

de la organizacion. [11]

2.2.13 BENEFICIOS DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

e Impulsa a las instituciones a la identificacion de las causas de los problemas y la toma de
acciones oportunas para corregir errores o desviaciones en el logro de objetivos y metas.

e Clarifica la planificacion.

e Alinea la misidn, vision y objetivos de las entidades.

e Permite elaborar un programa de trabajo consistente y coherente que contemple objetivos,

metas y recursos bien identificados.

2.2.14 PASOS PARA ESTABLECER UNA ADMINISTRACION ESTRATEGICA

1. Establecimiento de Filosofia Organizacional (Definicion de: VISION, MISION vy

VALORES)
2. Andlisis FODA
3. Identificacion de lineas estratégicas

4. Definicion de ajustes organizacionales
5. Establecimientos de Planes Operativos Anuales (POA’s)

6. Establecimiento de Presupuesto (objetivos y metas)

~

Visién Empresarial: Entender las raices de triunfo de una empresa u organizacién, no es

un frivolo ejercicio académico, este entendimiento proporcionara una mejor apreciacion
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de las estrategias que pueden aumentar la posibilidad de éxito y reducir la posibilidad del
fracaso. Toda empresa es una organizacién, como tal es un organismo que se encuentra
en constante evolucion. Como todo ente donde confluyen mas de dos actores, las
organizaciones formal o informalmente crean su propia cultura, la cual segun el liderazgo
puede determinar las estrategias o al contrario ser establecida como una estrategia.

La planificacion o planeacion: es un proceso racional de toma decisiones por anticipado,
que incluye la seleccién de las rutas de accidn que debe seguir una empresa y cada unidad
de esta para conseguir unos determinados objetivos del modo més eficiente.

La organizacion: comprende el establecimiento de una estructura intencional,
formalizada, permanentemente y roles para las personas que integran la empresa.

La direccion: es la funcion administrativa que trata de influir en las personas de la
organizacién, para que, de forma voluntaria y con interés, contribuyan al logro de los
objetivos de la empresa y de su unidad funcional.

El Control: es la actividad de seguimiento encaminada a corregir las desviaciones que
puedan darse al respecto de los objetivos. El control se ejerce con referencia a los planes,
mediante la comparacion regular y sistematica de las previsiones habidas respecto de los
objetivos.

Se denomina visién empresarial a: aquella habilidad que poseen ciertas personas de
percibir el futuro de su empresa a largo plazo, proyectandose en el tiempo, para imaginar
nuevos contextos donde debera funcionar, con nuevas necesidades y recursos, previendo
lo necesario para adecuarse a ello. La importancia de la vision radica en que es una fuente
de inspiracion para el negocio, representa la esencia que guia la iniciativa, de €l se extraen
fuerzas en los momentos dificiles y ayuda a trabajar por un motivo y en la misma direccion
a todos los que se comprometen en el negocio. Facilita las coordenadas que dan rumbo al
futuro. Ventajas: Fomenta el entusiasmo y el compromiso de todas las partes que integran

la organizacion. Incentiva a que desde el director general hasta el Gltimo trabajador que
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se ha incorporado a la empresa, realicen acciones conforme a lo que indica la vision.
Recordando que los mandos superiores tienen que predicar con el ejemplo. Una adecuada
vision, evita que se le hagan modificaciones, de lo contrario cualquier cambio esencial
dejaria a los componentes de la empresa sin una guia fiable, fomentando la inseguridad
general. El Propdsito Estratégico Una vez que la vision ha sido creada e integrada en la
actividad diaria de la empresa, aparece el propdsito estrategia. Las caracteristicas
esenciales del propdsito estratégico son: Plantear metas muy ambiciosas que llevaran a
la compafiia a un éxito total. Tener una vision estable, sin modificaciones. Todos hacia
una misma vision: cada uno de los recursos que componen la organizacion tiene que
involucrarse totalmente en la busqueda de la vision. Para ello desarrollaran todos los
esfuerzos que estén a su alcance, compartiendo momentos de euforia y de crisis. Este se
refiere a buscar aspectos mas concretos de la vision, materializando.

La mision de una empresa es su razon de ser: Es el propdsito o motivo por el cual existe
y, por tanto, da sentido y guia a las actividades de la empresa. La mision de una empresa
es la tarjeta de presentacion de esta, por lo que exige una constante revision y
autoevaluacion de su funcionamiento para estimar si es congruente con los objetivos
trazados. Los objetivos de la empresa son los puntos intermedios de la mision. La mision
debe contener y manifestar caracteristicas que le permitan permanecer en el tiempo, por
ejemplo: Atencion (orientacién al cliente). Alta calidad en sus productos o servicios.
Mantener una filosofia de mejoramiento continuo. Innovacion y/o diversificacion
(tecnologia de punta). Ventajas y/o peculiaridades competitivas, que le den a sus
productos o servicios especificaciones que atraigan y mantengan al cliente (larga
duracion, garantia, sencillez de uso). Por otra parte, la mision debe reunir ciertos
requisitos, que le den validez y funcionalidad; la mision debe ser, por ejemplo: Amplia.
Dentro de una linea de productos, pero con posibilidades de expansion a otros productos,

servicios o lineas similares. No obstante, la amplitud no debe ser de tal magnitud que
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pierda la naturaleza y carécter de la empresa, o bien que confunda su mercado y el tipo de
necesidad a satisfacer. Motivadora. Que inspire a los que laboran en la empresa, pero que
no sea tan ambiciosa que se perciba como inalcanzable. Congruente. Debe reflejar los
valores de la empresay las personas que la dirigen y trabajan en ella. La misién no es sélo
unadescripcion de lo que es o pretende ser la empresa, sino también su esquema de valores
(ético y moral). Toda misién debe contestar a tres preguntas basicas: ;Qué? (necesidad
que satisface o problema que resuelve la empresa). ¢Quién? (clientes a quienes pretende
alcanzar). (Como? (forma en que sera satisfecha la necesidad que se pretende atacar).

La vision: define las metas que pretendemos conseguir en el futuro. Estas metas tienen
que ser realistas y alcanzables, puesto que la propuesta de vision tiene un caracter
inspirador y motivador. La declaracion de visidn tiende a ser mas grafica y abstracta que
las declaraciones de misidn (que tienden a ser mas concretas y prospectivas). Una
declaracién de vision "pinta una escena" de realizaciones ideales en el futuro. La vision
es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo vy aliciente para
orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad”. La
visién de la empresa es una declaracion de aspiracion de la empresa a mediano o largo
plazo, es la imagen a futuro de como deseamos que sea la empresa mas adelante. Su
propésito es ser el motor y la guia de la organizacion para poder alcanzar el estado
deseado. Una declaracion efectiva de vision debe ser: Clara y alejada de la ambiguedad
Que dibuje una escena Que describa el futuro Que sea facil de recordar y con la que uno
pueda comprometerse. Que incluya aspiraciones que sean realistas. Que esté alineada con
los valores y cultura de la organizacion. Que esté orientada a las necesidades del cliente
(si es para una organizacion de negocios). Asi mismo debe ser: Formulada por los lideres
de la organizacion. Dimensién del tiempo Integradora, Amplia y detallada, Positiva y
alentadora, Realista- Posible, Consistente, Difundida interna y externamente vivida. Para

la definicion de la vision de las empresas, ayuda responder a las siguientes preguntas:
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¢Cual es la imagen deseada de nuestro negocio? ¢Cdémo seremos en el futuro? ;Qué

haremos en el futuro? ¢Qué actividades desarrollaremos en el futuro? [12]

2.2.15 MANUAL DE ORGANIZACION

El Manual de Organizacion es el documento en el que se describe la informacion detallada de una
organizacién acerca de su evolucion organizacional, marco juridico que la regula, atribuciones,
estructura organica, organigrama, descripcion de objetivos y funciones de las areas que la integran,
en la cual se establecen los niveles de autoridad y responsabilidad, asi como los canales de

comunicacion y coordinacion organizacional.

2.2.16 CONCEPTO DE MANUAL

En México, los manuales son una técnica relativamente nueva, todavia no se sabe a ciencia cierta
qué es un manual administrativo, cuantos tipos hay, para qué pueden servir, como se elaboran,
como se usan, etcétera. A continuacion, se dan algunas definiciones sobre lo que es un manual.
Segun Miguel A. Duhalt Kraus, un manual es:

Un documento que contiene, en una forma ordenada y sistematica, informacién y/o instrucciones
sobre historia, organizacién, politica y procedimiento de una empresa, que se consideran

necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.

Para G. R. Terry, un manual es:

Un registro inscrito de informacién e instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser

utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa.

G. Continolo define al manual como:

Una expresion formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias para operar en un
determinado sector; es una guia que permite encaminar en la direccién adecuada los esfuerzos del

personal operativo.
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Segun plantea G. continologo

Un manual correctamente redactado puede ser un valioso instrumento administrativo. Se puede
comprobar esto si consideramos que, aun siendo unos simples puntos de llegada, los manuales
vienen a ser las rutas por las cuales opera todo el aparato organizacional; es decir, son la
manifestacion concreta de una mentalidad directiva orientada hacia la relacién sistematica de las

diversas funciones y actividades.

El manual como herramienta de comunicacion.

Los manuales representan un medio de comunicacion de las decisiones de la administracion,
concernientes a objetivos, funciones, relaciones, politicas, procedimientos etc. En la actualidad, el
volumen y la frecuencia de dichas decisiones continGa incrementdndose. Los organismos
progresistas han llegado a considerar que determinados medios administrativos pueden y deben
cambiar tan seguido como sea necesario para capitalizar oportunidades y enfrentar a la
competencia. Deben, ademas, coadyuvar a normalizar y controlar los tramites de procedimientos
y a resolver conflictos jerarquicos, asi como otros problemas administrativos que surgen cuando
el sistema de comunicacion tiende a ser rigido. Este concepto de administracién ha incrementado
la necesidad de los manuales administrativos y también ha modificado el papel que éstos

desempefian. [3, pp. 60-61]

2.2.17 CLASIFICACION DE LOS MANUALES ADMINISTRATIVOS

Clasificacion de manuales por su contenido

e Manual de historia: Su objetivo es proporcionar informacion histdrica sobre el organismo:
comienzos, crecimiento, logros, administracion y posicion actual. Esto le da al empleado
un panorama introspectivo de la tradicion y filosofia del organismo. Bien elaborado y
aplicado, contribuye a que el personal comprenda mejor a la organizacion y lo motiva a

sentirse parte de ella.
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Manual de organizacion: Su propésito es exponer en forma detallada la estructura
organizacional formal a través de la descripcion de los objetivos, relaciones, funciones,
autoridad y responsabilidad de los distintos puestos.

Manual de politicas: Se propone describir en forma detallada los lineamientos a seguir en
la toma de decisiones para el logro de los objetivos. Una adecuada definicion de politicas
y su establecimiento por escrito permitira:

o Augilizar el proceso de toma de decisiones.

o Facilitar la descentralizacion al suministrar lineamientos a niveles intermedios.

o Servir de base para una constante y efectiva revisién. Pueden elaborarse manuales
de politicas para funciones operacionales tales como: produccion, ventas,
finanzas, personal, compras, etcétera

Manual de procedimientos: Su objetivo es expresar en forma analitica los procedimientos
administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad operativa del organismo.
Este manual es una guia con la que se explica al personal como hacer las cosas y es muy
valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. El seguimiento de este manual aumenta
la confianza en que el personal utilice los sistemas y procedimientos administrativos
prescritos al realizar su trabajo.

Manual de contenido mdltiple: Cuando el volumen de actividades, la cantidad de personal
o la simplicidad de la estructura organizacional no justifiquen la elaboracién y utilizacién
de distintos manuales, puede ser conveniente que se elabore uno de este tipo. Un ejemplo
de manual de contenido multiple es el de politicas y procedimientos, en él se combinan
dos 0 mas categorias que se interrelacionan en la practica administrativa. En organismos
pequefios, en un manual de este tipo se pueden combinar dos 0 mas conceptos, que se

deben separar en secciones.
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Clasificacion de manuales por funcion especifica

Con base en esta forma de clasificacion, se pueden elaborar manuales segun las funciones

operacionales. A continuacién, se mencionan las caracteristicas de estos tipos de manuales:

e Manual de produccién: Su objetivo es dictar las instrucciones necesarias para coordinar
el proceso de fabricacién; es decir, la inspeccion, la ingenieria industrial y el control de
produccién.

e Manual de compras: Su objetivo es definir las actividades que se relacionan con las
compras, de modo que este manual representa una Util fuente de referencia para los
compradores, especialmente cuando se presentan problemas fuera de lo comdn. Por
ejemplo: un comprador puede estar interesado en una valvula esférica de importacion,
pero no estar seguro de qué condiciones especificas tendrd que considerar una fuente
extranjera.

¢ Manual de ventas: Su objetivo es sefialar los aspectos esenciales del trabajo de ventas
(politicas de ventas, procedimientos, controles, etc.) con el fin de darle al personal de
ventas un marco de referencia para tomar decisiones cotidianas.

e Manual de finanzas: Su objetivo es determinar las responsabilidades financieras en todos
los niveles de la administracion; contiene numerosas instrucciones especificas dirigidas al
personal de la organizacion gque tengan que ver con manejo de dinero, proteccién de bienes
y suministro de informacion financiera.

e Manual de contabilidad: Su propoésito es sefialar los principios y técnicas de la
contabilidad que debe seguir todo el personal relacionado con esta actividad. Este manual
puede contener aspectos como: estructura orgénica del departamento, descripcién del
sistema contable, operaciones internas del personal, manejo de registros, control de la

elaboracion de informacién financiera, entre otros.



Manual de crédito y cobranza: Se refiere a la determinacion por escrito de procedimientos
y normas de esta actividad. Entre los aspectos mas importantes que puede contener este
tipo de manual estéan las siguientes: operaciones de crédito y cobranza, control y cobro de
las operaciones de crédito, entre otros.

Manual de personal: Su objetivo es comunicar las actividades y politicas de la direccién
superior en lo que se refiere a personal. Los manuales de personal podran contener
aspectos como reclutamiento y seleccion, administracion de personal, lineamientos para
el manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso de servicios, prestaciones,
capacitacion, etcétera.

Manual técnico: Contiene los principios y técnicas de una funcién operacional
determinada. Se elabora como fuente basica de referencia para la unidad administrativa
responsable de la actividad y como informacion general para el personal relacionado con
esa funcion. Un ejemplo de este tipo de manual es el manual técnico de sistemas y
procedimientos.

Manual de adiestramiento o instructivo: Su objetivo es explicar los procesos, laborales y
rutinas de un puesto en particular; por lo comun es mas detallado que un manual de
procedimientos. El supuesto en el que se basa este tipo de manual es que el usuario sabe
muy poco o nada de los temas que en él se explican. Por ejemplo, un manual de
adiestramiento “explica coOmo debe ejecutarse el encendido de la terminal de la
computadora y emitir su sefial”, mientras que un manual de procedimientos emitira esta
instruccion y comenzaria como el primer paso activo del proceso. El manual de
adiestramiento también incluye técnicas programadas de aprendizaje o cuestionarios de

autoevaluacion para que el usuario compruebe su nivel de comprension.
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Clasificacion de manuales por su &mbito de aplicacion

Otra clasificacion aceptada de los manuales administrativos se basa en las necesidades especificas
que surgen en las oficinas, y de acuerdo con su &mbito de aplicacion, puede abarcar muchas o
pocas actividades.

A continuacién, se resumen las caracteristicas de cada uno de estos tipos de manuales. Los

manuales de &mbito general pueden ser los siguientes:

e Manual general de organizacién: Es producto de la planeacion organizacional y abarca a
todo el organismo. Su objetivo es describir la organizacion formal y definir su estructura
funcional.

e Manual general de procedimientos: También es resultado de la planeacion. Su objetivo es
establecer los procedimientos de todas las unidades orgéanicas que conforman un
organismo social, con el fin de uniformar la forma de operar.

e Manual general de politicas: Su objetivo es establecer politicas generales que, ademas de
expresar los deseos y la actitud de la direccion superior para toda la empresa, proporcionen
un marco dentro del cual pueda actuar todo el personal de acuerdo con condiciones
generales.

e Manual especifico de reclutamiento y seleccién: Se refiere a una parte de un érea
especifica (personal), y su objetivo es establecer instrucciones (en este caso) respecto al
reclutamiento y seleccion de personal en una organizacion.

e Manual especifico de auditoria interna: Su objetivo es agrupar lineamientos e

instrucciones aplicables a actividades relacionadas con la auditoria interna [3, pp. 68-71]
2.2.18 RAZONES QUE JUSTIFICAN EL USO DE MANUALES
ADMINISTRATIVOS

La necesidad de garantizar una correcta uniformidad en el tratamiento de las operaciones

cotidianas tiene en diversos motivos fundamentales su razén de ser.
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De acuerdo con lo anterior, existen las razones siguientes:

e Asegurarse de gque sea constantemente respetada la estructura organica de la empresa.

e Asegurarse de que se apliquen los procedimientos de manera correcta.

e Percatarse de que se apliquen las politicas fijadas en la empresa.

e Reducir los errores operativos.

e Facilitar el proceso de induccion de los nuevos empleados.

e Apoyar la capacitacion del personal.

e Evitar que los cambios del sistema estructural sean resultado de decisiones apresuradas.

e Facilitar un sostenido y correcto nivel de organizacién.

Por su parte, S. Z. Diamond plantea las razones siguientes:

e Proporcionar al usuario un marco de referencia general y estandarizado.
e Servir como un medio de archivo portatil y facil de usar

e Ahorrar tiempo y asegurar respuestas exactas.

e Servir como instrumento de capacitacion para nuevos empleados.

e Tienen una influencia definitiva en la actitud de los empleados.

[3, pp. 63-64]

2.2.19 CONCEPTO DE ORGANIZACION

Una organizacion es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos. Estos sistemas
pueden, a su vez, estar conformados por otros subsistemas relacionados que cumplen funciones
especificas. En otras palabras, una organizacion es un grupo social formado por personas, tareas
y administracién, que interactGan en el marco de una estructura sistematica para cumplir con sus

objetivos. [13]
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Segun Myers y Myers, los elementos basicos de una organizacién son:

Tamario, que depende del nimero de integrantes de la organizacion.

Acciones interdependientes, representadas por las relaciones que se establecen entre sus
integrantes, cuando trabajan juntos para lograr objetivos comunes.

Ubicacion en el espacio y tiempo. Toda organizacion se ubica en determinado lugar y
espacio temporal, en el que los integrantes desarrollan sus acciones.

Insumo de recursos del medio ambiente, representado por las cosas y materias primas, que
estan alrededor de las personas involucradas.

Comunicacion, que se establece entre los miembros de ella, para coordinar las actividades
de extraccion y/o transformacion de los recursos en el proceso productivo.

Producto, son los bienes o servicios que como resultado de las actividades de la

organizacién se integran al ambiente [14]

Ventajas:

Presenta una vision de conjunto de la Dependencia o Entidad y de las unidades
administrativas.

Precisa las funciones encomendadas a la Unidad Administrativa para evitar duplicidad y
detectar omisiones y deslindar responsabilidades.

Colabora en la ejecucion correcta de las actividades encomendadas al personal y
proporciona uniformidad en su desarrollo.

Permite el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucion de las funciones, evitando la
repeticion de instrucciones y directrices.

Proporciona informacion bésica para la planeacion e instrumentacién de medidas de
modernizacion administrativa.

Sirve como medio de integracién al personal de nuevo ingreso, facilitando su

incorporacién e induccion a las distintas areas.
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e Es instrumento Gtil de orientacion e informacién sobre el quehacer de las unidades

responsables.

2.2.20 RESPONSABLES DE ELABORAR EL MANUAL DE ORGANIZACION

Estan obligados a elaborar y mantener actualizado el manual de organizacion todas las
dependencias y los organismos puablicos descentralizados, asi como cada una de sus unidades
administrativas y o6rganos desconcentrados; y los fondos y fideicomisos y empresas de

participacion estatal mayoritaria que, asi lo marque su ordenamiento de creacidn.

2.2.21 CAUSAS QUE ORIGINAN SU REVISION Y ACTUALIZACION

La necesidad de revisar y actualizar los manuales de organizacion surge al modificarse las tareas
al interior de los 6rganos administrativos, que signifiqguen cambios en sus atribuciones y en su
estructura. En ese sentido, los titulares de las dependencias, entidades o unidades administrativas
deberan informar oportunamente a los responsables de elaborar el manual de organizacion, sobre
todo cambio en torno a las actividades o responsables de proporcionar un servicio, al publico o de

apoyo interno, con el objeto de que se realicen las adecuaciones correspondientes. [15, p. 6]
2.2.22 EMENTOS QUE INTEGRAN EL MANUAL

Los elementos que integran el Manual de Organizacién son de identificacién y de contenido:

e De identificacion

La identificacion o portada se refiere a la caratula del Manual de Organizacidn la cual da a conocer

los datos mas elementales como son:

o Nombre de la dependencia, entidad o unidad administrativa a que se refiere el manual.
o Logotipo de la dependencia o entidad.

o Fecha de elaboracion o actualizacion del Manual de Organizacion
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e De contenido

En este apartado se presentan, de manera sintética y ordenada, los capitulos que constituyen el
manual o los titulos que comprende. A efecto de uniformar la presentacién de estos documentos,

es importante seguir el orden que se describe a continuacion.

e [Introduccion

Se refiere a la presentacion que el titular de la Unidad Administrativa dirige al lector, sobre el
contenido del documento, de su utilidad y de los fines y propésitos generales que se pretenden
cumplir a través de él. Ademas, incluye informacion sobre el ambito de competencia de la

organizacién gue se trata, cOmo se usard, y cuando se haran las revisiones y actualizaciones.

e Antecedentes Historicos

Este apartado se refiere a una descripcion del origen, antecedentes o hechos pasados sobresalientes
acerca de la existencia de la dependencia, entidad o unidad administrativa; se mencionan las leyes
o decretos que crearon y han modificado los aspectos de su organizacién; este apartado puede
suprimirse si la unidad es de creacién reciente, o si la informacién es confusa o de dificil

recopilacion o bien si lo citado lleva a imprecisiones.

e Marco Juridico - Administrativo

En este capitulo se relacionan los principales ordenamientos juridicos vigentes que regulan la
operacién y funcionamiento de la dependencia, entidad o de las unidades administrativas
comprendidas en ella. Formalmente, los ordenamientos juridico — administrativos deberan
presentarse en forma enunciativa, sin incluir textos explicativos adicionales. Se deberan ordenar
y jerarquizar los documentos juridicos - administrativos vigentes, en forma descendente, segin se

muestra a continuacion.
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o Constitucién Politica de la Republica Mexicana

o Constitucién Politica del Estado

o Leyes
o Cddigos
o Decretos

o Convenios

o Reglamentos
o Acuerdos

o Actas

o Constitutivas
o Circulares

o Otros

Se debera anotar de forma clara y precisa los nombres de los ordenamientos juridicos y
administrativos, indicando fecha de publicacién y numero de Boletin Oficial, en forma
cronoldgica en cuanto a su aparicion. Cualquier ordenamiento que presente modificaciones

posteriores se integrara cronologicamente segun su ultima fecha de reforma.

e Atribuciones

Desde el punto de vista juridico, las atribuciones representan el medio para alcanzar los fines, se
constituyen ademas en la facultad de obrar o derecho de hacer, asighada a la dependencia o entidad

mediante un instrumento juridico o administrativo

e Estructura Orgénica

Este apartado se refiere a la descripcion ordenada por jerarquia de las unidades administrativas
adscritas a una dependencia o entidad o a los 6rganos administrativos de una unidad

administrativa. Es conveniente modificarla de tal forma que sea posible visualizar graficamente
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los niveles de jerarquia y las relaciones de dependencia. La descripcion de la estructura organica
debe corresponder o coincidir con su representacion grafica en el organigrama, tanto en lo
referente al titulo o nominacion de las unidades administrativas como a su nivel jerarquico. Se
recomienda no usar las abreviaturas en el nombre de los 6rganos que conforman la unidad

administrativa.

e Organigramas

Es la representacién grafica de la estructura organica y refleja en forma esquematica, la posicion
de los érganos que la conforman, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion y lineas
de autoridad y sus respectivas relaciones. Para su disefio se deberan considerar los siguientes

puntos:

o Forma: Se utilizard la figura del rectangulo.

o Dimension de la Figura: El tamafio de los rectdngulos deberd ser siempre el
mismo sin importar los niveles jerarquicos.

o Trazo: Se representa con trazo continuo los 6rganos permanentes y con un trazo
discontinuo los no permanentes que se relnen de manera eventual.

o Colocacion de las figuras: las figuras se colocan con base a los diferentes niveles
jerarquicos, igual nivel jerarquico y nivel de desconcentracion.

o Lineas de Conexién: Indican las relaciones entre los diferentes drganos.

1) Relacién principal de autoridad (relacién lineal): implica una relacion
subordinada entre los responsables de la Unidad y sus subalternos.

2) Relacion de apoyo: es la que existe entre los érganos que tienen por objeto
apoyar a los de linea. Se colocan perpendicularmente al 6rgano que
apoyaran.

3) Relacion de desconcentracion: representa a los érganos geograficamente

desconcentrados de la unidad administrativa de la que dependen.
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Esta representacion grafica de la organizacion debe contener un recuadro en la parte
inferior derecha, en la cual contendra el nombre y firma del titular de la Dependencia o

Entidad, dandole el caracter oficial a dicha estructura.

e Objetivo

Describe el proposito que pretende alcanzar la dependencia o entidad, para el
cumplimiento de una actividad institucional que corresponde por atribucion. La
determinacion de este debera ser lo mas claro posible, y su redaccion sencillay en parrafos
breves; ademas la primera parte de su contenido expresa QUE SE HACE; y la segunda,

PARA QUE SE HACE.

La determinacion de este se hard con apego a las atribuciones conferidas por Ley.

o Seindicara la descripcion del objetivo usando los verbos en infinitivo.

o Se describe, en lo posible, en una extension maxima de doce renglones.

o Describir el objetivo con base a las atribuciones de la dependencia, entidad o
unidad administrativa segun corresponda.

o Se evitard el uso de adjetivos calificativos.

o Se evitard subrayar conceptos.

o El objetivo debe ser evaluado por el titular de la dependencia, entidad o unidad
administrativa, a fin de que el funcionamiento general de la organizaciéon se
encamine a su consecucion.

e Funciones

Constituyen el conjunto de actividades afines, a través de las cuales se alcanzara el objetivo
planteado. Las funciones deberdn ordenarse de acuerdo con la importancia y naturaleza del area

de que se trate, éstas pueden ser:
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Sustantivas: son las que identifica la esencia de la unidad administrativa para el cumplimiento de

los objetivos.

De apoyo: Son aquellas que facilitan y contribuyen al logro de las funciones sustantivas, ya que
forman parte del proceso administrativo y que, por naturaleza técnico-administrativa, son de

caracter obligatorio y de aplicacion general por toda organizacion.
e Bibliografia

Es la relacion de libros o fuentes de informacion utilizadas para la elaboracién de trabajo.

Debera contener los siguientes puntos:

Nombre del autor(es).

Titulo del libro.

a

|

1 Volumeny edicion.
O Lugar de impresion, editorial y fecha.
U

Parrafos o titulos consultados.

Si se considera que esta parte del manual es irrelevante, puede suprimirse. [15, pp. 8-21]

2.2.23 IMPORTANCIA DEL MANUAL DE ORGANIZACION

Un administrador debe de organizar, delegar, supervisar y estimular todo lo relevante a una
empresa, asi como tener el control de que puestos estan vacantes en la Institucion. Antes de delegar
los puestos de trabajo se debe de organizar todos los recursos con los que cuenta la empresa.

La accién de organizar no necesariamente se refiere a que se desarrolle un Manual de
Organizacion, también se ocupa de centralizar los objetivos del organismo, el analisis de las
finanzas, de la administracion de personal y una apreciacion de las habilidades y capacidades del

personal con que se cuenta.
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Cuando no se cuenta con un Manual de Organizacién o cuando se dispone de uno, pero este no se
encuentra actualizado se podria decir que el Manual de Organizacién no es de mucha confianza.

[3, p. 104]

El manual de organizacion su principal propdsito, es exponer en forma detallada la estructura
organizacional formal a través de la descripcion de los objetivos, funciones, autoridad y
responsabilidad de los distintos puestos y las relaciones. De manera general, se puede decir que el
manual de organizacién es un instrumento de trabajo necesario para normar y precisar las
funciones del personal que conforman la estructura organizacional, delimitando a su vez, sus
responsabilidades y logrando mediante su adecuada implementacidn la correspondencia funcional
entre puestos y estructura. Su objetivo es servir como un material de apoyo que defina y establezca
la estructura orgénica y funcional formal y real, asi como los tramos de control, responsabilidad y

los canales de comunicacion que permitan una funcionalidad administrativa de la institucion. [16]

Para finalizar este capitulo se concluye que el plan es una serie de pasos a seguir para llevar a cabo
una serie de metas ya sea personales o profesionales, es decir, es un modelo sistematico que se
debe de elaborar antes de llevar a cabo la accion para que de este modo todos lo sigan al pie de la
letra y asi alcanzar los objetivos establecidos. De manera general son varias las etapas que lo
conforman: crear la estrategia, planear la estrategia, alinear la organizacion con la estrategia,
planear la operacién de la organizacion, controlar y aprender de la operacion y finalmente probar
y adaptar la estrategia. Como siguiente punto se encuentra la estrategia, la cual es una ventaja
competitiva con la cual cuenta una organizacion, es aquella que nos ayuda a tomar decisiones para
conseguir mejores resultados a corto y mediano plazo esto con el fin que la empresa sea méas
competitiva y rentable. Entonces se puede deducir que la estrategia est& orientada a alcanzar un
objetivo, se puede decir que la estrategia va de la mano junto con el plan porque para llevar a cabo
una estrategia primero se tiene que llevar a cabo un plan de accién. Para que una estrategia obtenga

buenos resultados en el futuro es necesario que exista compromiso interno, ademas de que deben
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de contar con los recursos necesarios para que se pueda llevar a cabo y obtener resultados dptimos.
En el concepto de plan estratégico es un proceso de desarrollo para alcanzar propoésitos y/u
objetivos, también es aquel que definira las acciones necesarias para lograr objetivos a largo plazo,
de manera general un plan estratégico se compone de los siguientes elementos: por ejemplo, la
mision, vision, valores, politicas, objetivos, metas y estrategias de la empresa. El plan estratégico
ayuda a la empresa a la toma de decisiones mediante un andlisis riguroso, en el analisis incluye la
posicion actual en la que se encuentra la empresa, de esta manera la organizacion se plantea dudas
de las cuales surgen estrategias que posteriormente se convertiran en un plan de accion para lograr
los objetivos y metas establecidas. En el andlisis anteriormente mencionado se basard en conocer
las condiciones positivas y negativas, por ejemplo, las oportunidades y amenazas. También se
necesitard analizar las debilidades y fortalezas con la que cuenta la organizacion. Otro punto
importante que abarca el plan estratégico es que la organizacion debe de tener una imagen a futuro
(visién), y saber la razon de ser de la empresa (mision), todos los puntos mencionados
anteriormente son caracteristicas primordiales que la organizacion debe tener para asi poder
establecer las metas y objetivos estratégicos. Uno de los beneficios de la planeacion estratégica es
gue promueve a las empresas a identificar las causas internas que tenga y posteriormente a tomar
las acciones oportunas para poder corregir estos errores, esto permite tener una mejor visualizacion
de sus objetivos, el siguiente concepto que también se menciono es el manual de organizacion,
esté es un documento formal que describe la informacién de manera detallada de una empresa,
esta informacidn abarca su estructura organica, organigrama, descripcion de objetivos y funciones
de las areas que lo integran, entre otros aspectos. Dicho documento esta disefiado para conocer las
lineas de autoridad y responsabilidad, asi como para conocer los objetivos y funciones de la
empresa. Otro concepto que se deriva es el de manual, el cual es otro documento formal que
contiene de forma ordenada y sistemética informacion acerca de la empresa, por ejemplo: la
historia, organizacion, politica y procedimiento, también puede contener instrucciones necesarias

para poder manejar un area de interés. Existen diversos tipos de manuales, por ejemplo, los
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manuales administrativos del cual se clasifica por: su contenido, por alguna funcién especifica y
por su d&mbito de aplicacion. Las razones por la cual una empresa debe de hacer uso de un manual
son porque asegura un correcto equilibrio en las operaciones diarias de la empresa. Ademas,
asegura que los procedimientos se hagan en tiempo y forma, que las politicas se rijan como se
tiene establecido, auxilia al personal, reduce los errores que pueden existir en la empresa
permitiendo el ahorro de tiempo y dinero. El concepto de organizacion es una estructura o sistema
donde interactGan personas con diversos roles y responsabilidades para alcanzar un objetivo. Una
organizacion se rige por el nimero de empleados que existen, por las relaciones que se establecen
entre los empleados, por su ubicacion, por los recursos que tenga y por el bien o servicio que
ofrezca. Para finalizar estan los elementos que integran el manual de organizacion: introduccion
que se refiere a la presentacion del documento, antecedentes histéricos que es una descripcion de
la empresa, marco juridico el cual menciona por cuales leyes esta regida la organizacion, estructura
organica la cual de describe la jerarquia de las areas de trabajo la cual debe coincidir con su
representacién grafica en el organigrama, dicho organigrama refleja en forma de esquema los
niveles jerarquicos que conforman a la empresa, objetivo en cual representa lo que la empresa
quiere alcanzar a corto, mediano y largo plazo, funciones engloba las actividades a través las
cuales se pretende lograr el objetivo y las bibliografias son las fuentes de informacion que se
utilizaron para el disefio del manual. De todo lo mencionado anteriormente se tiene que el
propésito del manual de organizacién es mostrar de forma detallada la estructura organizacional
de la empresa, asi como las funciones generales de cada empleado para definir cada puesto y no

exista duplicidad de trabajos.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

A continuacion, en el marco conceptual se presentaran los conceptos mas significativos de la

investigacion:
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Plan estratégico: Es un programa de actuacion que consiste en aclarar lo que pretendemos
conseguir y como nos proponemos conseguirlo. Esta programacion se plasma en un
documento de consenso donde concretamos las grandes decisiones que van a orientar

nuestra marcha hacia la gestion excelente. [17]

Manual Organizacional: Es un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica,
la informacién y/o las instrucciones sobre su marco juridico administrativo, atribuciones,
historia, organizacion, objetivo y funciones de la dependencia o entidad, constituyéndose
ademas en un instrumento de apoyo administrativo, que describe las relaciones organicas
gue se dan entre las unidades administrativas, siendo ello, un elemento de apoyo a su
funcionamiento. [15, p. 5]

Identidad Organizacional: Es la interpretacion y valoracion que hacen los miembros de
todos estos aspectos con base en el contexto cultural, lo que permite darles un significado,
pudiéndolo relacionar con la misma identidad personal. La identidad organizacional al
estar relacionada con el sentido de pertenencia brinda a los colaboradores bases cognitivas

y emocionales que fortalecen los lazos psicoldgicos con la organizacion, reforzando el

compromiso de las personas con su trabajo, equipo y la estrategia. [18]

Comunicacion efectiva: Es un elemento de vital importancia en los seres humanos ya que
permite interactuar a través del envio y recepcion de mensajes. En las organizaciones sirve
como una estrategia para el adecuado funcionamiento ya que la informacion que se
comparte es fundamental para la efectividad en los procesos, como también facilita que
los colaboradores trabajen en equipo para el logro de un fin coman al dejar de lado el
individualismo y lograr mejores resultados en conjunto, por ello lo que caracteriza a un
equipo es la unién y las habilidades complementarias que poseen cada uno de los

integrantes. [19, p. 1]
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Productividad: Implica la mejora del proceso productivo. La mejora significa una
comparacion favorable entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de bienes o
servicios producidos. Por ende, la productividad es un indice que relaciona lo producido
por un sistema (salidas o productos) y los recursos utilizados para generarlo (entradas o
insumos) [20, p. 1]

Metodologia: Parte del proceso de investigacion o método cientifico, que sigue a la
propedéutica, y permite sistematizar los métodos y las técnicas necesarias para llevarla a
cabo. Los métodos elegidos por el investigador facilitan el descubrimiento de
conocimientos seguros y confiables que, potencialmente, solucionaran los problemas

planteados. [21]

Trabajo de campo: es parte de un proyecto de investigacion donde se lleva la teoria al
entorno donde se aplica o identifica. En la investigacion de mercados, el trabajo de campo
forma parte de la recoleccion de los datos necesarios para identificar la percepcion que el

publico objetivo tiene del producto. [22]
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CAPITULO I
METODOLOGIA



En el siguiente apartado se explicaran los mecanismos que se utilizaran en el andlisis del proyecto
titulado “Disefio de Plan Estratégico del Manual de Organizacion para el restaurante Campestre
Rancho Sustentable Dofia Elia”. Para ello se presenta a continuacion la metodologia que se

utilizara.

3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el disefio de investigacidén-accién es comprender
y resolver probleméticas especificas de una colectividad vinculadas a un ambiente (grupo,
programa, organizacion o comunidad) (Savin-Baden y Major, 2013; Adams, 2010; The SAGE
Glossary of the Social and Behavioral Sciences, 20091; Merriam, 2009; Elliott, 2004; Brydon-
Miller, Greenwood y Maguire, 2003; y Alvarez-Gayou, 2003), frecuentemente aplicando la teoria
y mejores practicas de acuerdo con el planteamiento (Creswell, 2013b; McVicar, Munn-Giddings
y Abu-Helil, 2012; Somekh et al., 2005; y Elliot, 1991). Asimismo, se centra en aportar
informacion que guie la toma de decisiones para proyectos, procesos Yy reformas estructurales.
Sandin (2003) sefiala que la investigacion-accion pretende, esencialmente, propiciar el cambio
social, transformar la realidad (social, educativa, econdémica, administrativa, etc.) y que las
personas tomen conciencia de su papel en ese proceso de transformacion. Por ello, implica la total
colaboracién de los participantes en: la deteccion de necesidades (ya que ellos conocen mejor que
Investigacion-accion Su precepto basico es que debe conducir a cambiar y por tanto este cambio
debe incorporarse en el propio proceso de investigacion. Se indaga al mismo tiempo que se
interviene. www.elosopanda.com | jamespoetrodriguez.com Disefios de investigacion-accion 497
nadie la problematica a resolver), el involucramiento con la estructura a modificar, el proceso a
mejorar, las practicas que requieren cambiarse y la implementacion de los resultados del estudio

(McKernan, 2001).

Las tres fases esenciales de los disefios de investigacion-accion son: observar (construir un

bosquejo del problema y recolectar datos), pensar (analizar e interpretar) y actuar (resolver
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problematicas e implementar mejoras), las cuales se dan de manera ciclica, una y otra vez, hasta
que todo es resuelto, el cambio se logra o la mejora se introduce satisfactoriamente (Stringer) [23,

pp. 496-497]

CARACTERISTICAS:

Tipo de problema de investigacion mas apropiado para ser abordado por el disefio: Cuando una
problematica de una comunidad necesita resolverse y se pretende lograr el cambio. Disciplinas en
las cuales se cuenta con mas antecedentes: Ciencias sociales, ciencias ambientales, ciencias de la
salud e ingenierias. Objeto de estudio: Problematica de un grupo o comunidad (académica, social,
politica, etcétera). Instrumentos de recoleccion de los datos mas comunes: Entrevistas, reuniones
grupales (grupos de enfoque, foros de discusion, reuniones de trabajo) y cuestionarios (preguntas
abiertas y cerradas). Estrategias de analisis de los datos: Involucrar a la comunidad en las
decisiones sobre como analizar los datos y el analisis mismo. Producto (en el reporte): Diagndstico
de una problemaética y un programa o proyecto para resolverla (soluciones especificas). [23, pp.

471-472]

En base en el concepto anterior se tiene que el disefio sera la investigacion-accion. ya que Sampieri
menciona las tres fases esenciales de dicho disefio las cuales son: la observacion, pensar y actuar,
llevandola al proyecto se analizara internamente a la empresa, asi como su entorno para visualizar
las posibles problematicas, y asi mismo, recolectar datos que posteriormente se analizaran e
interpretaran graficos para una mejor comprensién y por Gltimo se intentaran implementar
mejoras. De acuerdo a las caracteristicas que se plantea en dicho disefio y poniéndolo en préactica
en el proyecto, se pretenderd lograr un cambio en las distintas areas que corresponde a dicho
proyecto de investigacién, ademas de que se hara uso de ciertos instrumentos de recoleccion de
datos como: entrevistas con el Gerente general, encuesta con los empleados del restaurante, y
reuniones con el Gerente y sus empleados, también como estrategia de analisis de los datos se

intentara involucrar a todo el personal que actualmente estaria laborando en el restaurante,
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posteriormente se realizara un plan estratégico para erradicar las problematicas que se lleguen a

presentar, y por Gltimo se realizara un instrumento de evaluacion final.

3.2 TIPO DE DISENO
PRACTICO:
e Estudia practicas locales (del grupo o comunidad)
e Involucra indagacion individual o en equipo
e Se centra en el desarrollo y aprendizaje de los participantes
¢ Implementa un plan de accién (para resolver el problema, introducir la mejora o generar
el cambio)
e El liderazgo lo ejercen conjuntamente el investigador y uno o varios miembros del grupo

0 varios miembros del grupo o comunidad

De acuerdo con Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, Baptista Lucio, resaltan que existen dos
tipos de disefio de investigacidn-accion, los cuales son; practico y participativo, el tipo de disefio
que se utilizara para el presente proyecto es el “practico”, ya que, llevandolo al proyecto, se
estudiara a un equipo de trabajo el cual estara conformado por los empleados y el Gerente del
Restaurante, ademas de observar el entorno de dicha empresa. Posteriormente el desarrollo y
aprendizaje de los participantes se vera reflejado en el taller de identidad que se realizara. Después
de los datos que se van a recabar y de las posibles problematicas que se puedan presentar, se
implementara un plan de accion para erradicar dichas problematicas e intentar hacer una mejora
en el restaurante. Dicho plan de accion se vera reflejado en un plan estratégico el cual conllevara
al analisis de la empresa y su entorno, estrategias determinadas, asi como, la implementacion de

estas.
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3.3 POBLACION

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacion es: “el conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones”. [23, p. 174]

Para Arias (2012) define como “...Poblacion un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para las cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion...”
[24]

En base a los conceptos anteriores y aplicandolo al proyecto de investigacion se tiene que en este
estudio la poblacion constara de trece empleados, incluido al Gerente general y sus doce

empleados.

3.4 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Segun Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado, Pilar Baptista (2014) el enfoque
cualitativo utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion

o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.

En la investigacion cualitativa a veces es necesario regresar a etapas previas. Por ello, las flechas
de las fases que van de la inmersidn inicial en el campo hasta el reporte de resultados se visualizan
en dos sentidos. Asimismo, al analizar los datos, podemos advertir que necesitamos un ndmero
mayor de participantes u otras personas que al principio no estaban contempladas, lo cual modifica
la muestra concebida originalmente. O bien, descubrimos que debemaos analizar otra clase de datos
no considerados al inicio del estudio (por ejemplo, habiamos planeado efectuar Unicamente
entrevistas y nos encontramos con documentos valiosos de los individuos que nos pueden ayudar

a comprenderlos mejor, como seria el caso de sus “diarios personales™)

Dicho de otra forma, las investigaciones cualitativas se basan mas en una logica y proceso
inductivo (explorar y describir, y luego generar perspectivas tedricas). Van de lo particular a lo

general. Por ejemplo, en un estudio cualitativo tipico, el investigador entrevista a una persona,
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analiza los datos que obtuvo y saca conclusiones; posteriormente, entrevista a otra persona, analiza
esta nueva informacion y revisa sus resultados y conclusiones; del mismo modo, efectia y analiza
mas entrevistas para comprender el fenémeno que estudia. Es decir, procede caso por caso, dato

por dato, hasta llegar a una perspectiva mas general.

En la mayoria de los estudios cualitativos no se prueban hipotesis, sino que se generan durante el
proceso y se perfeccionan conforme se recaban mas datos; son un resultado del estudio. El enfoque
se basa en métodos de recoleccion de datos no estandarizados ni predeterminados completamente.
Tal recoleccion consiste en obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes (sus
emociones, prioridades, experiencias, significados y otros aspectos mas bien subjetivos). También
resultan de interés las interacciones entre individuos, grupos y colectividades. El investigador hace
preguntas mas abiertas, recaba datos expresados a través del lenguaje escrito, verbal y no verbal,
asi como visual, los cuales describe, analiza y convierte en temas que vincula, y reconoce sus

tendencias personales.

De acuerdo con Patton (2011), mencionado por Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez
Collado, Pilar Baptista; define los datos cualitativos como descripciones detalladas de situaciones,
eventos, personas, interacciones, conductas observadas y sus manifestaciones. Asi, el investigador
cualitativo utiliza técnicas para recolectar datos, como la observacion no estructurada, entrevistas
abiertas, revision de documentos, discusion en grupo, evaluacion de experiencias personales,

registro de historias de vida, e interaccién e introspeccion con grupos o comunidades.

El enfoque cualitativo puede concebirse como un conjunto de practicas interpretativas que hacen
al mundo “visible”, lo transforman y convierten en una serie de representaciones en forma de
observaciones, anotaciones, grabaciones y documentos. Es naturalista (porque estudia los
fendmenos y seres vivos en sus contextos o ambientes naturales y en su cotidianidad) e
interpretativo (pues intenta encontrar sentido a los fendmenos en funcién de los significados que

las personas les otorguen). [23, pp. 7-9]
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Segun los autores y llevandola al proyecto de investigacion se dedujo que la presente investigacion
es de tipo cualitativa, en base a lo siguiente: En la investigacion se Elaboraran una serie de en
entrevistas y encuestas al personal de la empresa, con el fin de conocer internamente a la
organizacién y saber las funciones generales de los empleados que laboran ahi. El tipo de
investigacion es cualitativa que, de cierta manera, durante la investigacion se generara un proceso
inductivo, como se menciond anteriormente se realizaran una serie de entrevistas, de las cuales se
analizara la informacién, de estas se sacaran ciertas conclusiones e interpretaciones y de ello
también se derivaran varias estrategias que pudieran ayudar a la rentabilidad de la organizacion.
Cabe mencionar que las preguntas seran abiertas y realizadas de manera verbal y escrita. Durante
la entrevista antes mencionada se obtendré las perspectivas y puntos de vista de los participantes,
gue en este caso seran los empleados de la empresa. En la investigacién cualitativa también se
hara uso de ciertas matrices. En esta investigacion se realizard una matriz, para visualizar las
fortalezas, oportunidad, debilidades y amenazas. La investigacion cualitativa produce datos en
forma de diagramas por ello, se llevara a cabo el disefio de ciertos graficos y diagramas para una
mejor comprension de la investigacion y para mostrar los resultados finales. Asi mismo en la
investigacion cualitativa también se basara en la interaccion, y en esta investigacion se buscara
interactuar con los gerentes y personal interno de la organizacion para llevar a cabo algunas
actividades correspondientes al proyecto de investigacion, por ejemplo, el taller de identidad que
se realizard en las instalaciones de la empresa, mismo que Participaran todos dando sus puntos de
vistas para mejorar la creacién de la misién, visién y valores. Al final de la investigacion se vera
si las estrategias que se disefiaran causaran un impacto positivo y favorable para la empresa a corto

plazo.
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3.5 SUJETOS DE INVESTIGACION

Los sujetos de investigacion para el proyecto de investigacion seran los empleados del restaurante

Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, asi como, el Gerente General.

3.6 INTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

De acuerdo con Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado, Pilar Baptista, se tiene
que recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan
a reunir datos con un propdsito especifico. Este plan incluye determinar:

a) ¢Cuales son las fuentes de las que se obtendran los datos? Es decir, los datos van a ser
proporcionados por personas, se produciran de observaciones y registros 0 se encuentran en
documentos, archivos, bases de datos, etcétera.

b) ¢En donde se localizan tales fuentes? Regularmente en la muestra seleccionada, pero es
indispensable definir con precision.

c) ¢A través de qué medio o método vamos a recolectar los datos? Esta fase implica elegir uno o
varios medios y definir los procedimientos que utilizaremos en la recoleccién de los datos. El
método o métodos deben ser confiables, validos y “objetivos”.

d) Una vez recolectados, ¢;de qué forma vamos a prepararlos para que puedan analizarse y

respondamos al planteamiento del problema? [23, p. 198]

Se realizara un estudio cualitativo mediante la aplicacion de una entrevista al Gerente General y
una encuesta a los empleados del restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia en el
periodo comprendido septiembre-octubre 2020. EI motivo por el cual se aplicara la entrevista al
Gerente General es porgue La entrevista es una técnica que ayuda a recabar informacion en la
investigacion cualitativa que a través de ella nos permitira tener una conversacion en la cual se
podré analizar diversos factores, ademas de ser una técnica muy flexible y dinamica. La razon por

la que se les aplicara la encuesta a los empleados es porque es una forma rapida de obtener
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resultados de calidad, asi como permitird obtener informacion real directo de los trabajadores e
implicara solicitar a los empleados informacion a través del cuestionario, ademas de que la
encuesta nos permitira saber la opinién de los empleados acerca de un tema en especifico y no se

requerira de mucho presupuesto para elaborarlas y aplicarlas.

De acuerdo con Arias Galicia (1976) “La entrevista es una forma de comunicacion interpersonal
gue tiene por objeto proporcionar o recibir informacién, y en virtud de las cuales se toman

determinadas decisiones.”

De acuerdo con Morgan y Cogger (1975) “Una entrevista es una conversacion con proposito. Es
un proceso interactivo que involucra muchos aspectos de la comunicacion que el simple hablar o
escuchar, como ademanes, posturas, expresiones faciales y otros comportamientos

comunicativos.” [25]

“Segun Tamayo Tamayo (2013, pag. 123). Define entrevista como la relacion directa, establecida
entre el investigador y su objeto de estudio atreves de individuos o grupos con el fin de obtener

testimonios reales. [26]

Segun los autores y llevandolo al proyecto de investigacion; la entrevista del Gerente General
contard con 19 preguntas abiertas el cual tendrd como objetivo conocer internamente al
restaurante, y asi saber a fondo si esta cuenta con los elementos primordiales que debe de tener
una organizacion formal, ademas se conocera la estructura organizacional actual con que opera

dicho restaurante. Las cuales son:

1. ¢El Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia cuenta con misién, vision y
valores?
2. ¢El restaurante cuenta con un manual de organizacion?

3. ¢El negocio cuenta con un organigrama?
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4. ¢En caso de no tener ;De qué manera sus nuevos empleados saben como realizar su
trabajo?, es decir, ¢Alguna persona les asesora en como desempefiar dichas actividades?
5. ¢Cuantos trabajadores se encuentran laborando actualmente en el Restaurante?
6. Al momento de contratar nuevo personal ;de qué manera selecciona a los aspirantes? ;algun
examen, entrevista o prueba?
7. ¢Qué aptitudes considera usted que debe de tener una persona para trabajar en su negocio?
8. ¢El negocio se encuentra registrado ante hacienda?
9. ¢Cuales son las leyes en las que se basa el restaurante para operar?
10. ¢Ante qué régimen esté el restaurante tributando?
11. ;Pagan impuesto?
12. ;Capacita a sus trabajadores?
13. ¢Cada cuanto tiempo capacita a sus trabajadores? Y ¢de qué manera lo hace?
14. ;Cémo se da a conocer el restaurante en el mercado?
15. (Renta su restaurante para eventos sociales como bodas o XV afios u otro tipo de
reuniones?
16.Como gerente y duefio del Restaurante ;cdmo se ve en 3 0 5 afios?
17.Al momento de contratar una persona ¢ es importante para usted que esta tenga experiencia?
18. ¢En caso de que falte un trabajo como le hace para cubrir ese puesto?
19. ¢Con que frecuencia se da la rotacion de puestos?
(El disefio y la respuesta de la entrevista al Gerente General se encuentra en el apartado de anexos

de la pagina 139-143)

“Se puede definir la encuesta, siguiendo a Garcia Ferrando, como una técnica que utiliza un
conjunto de procedimientos estandarizados de investigacién mediante los cuales se recoge y
analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas
amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas.”

[27]

60



“Segtin Guillermo Briones (2002), la encuesta es un método de obtencion de informacion
mediante preguntas orales o escritas, planteadas a un universo 0 muestra de personas que tienen

las caracteristicas requeridas por el problema de investigacion.” [28, pp. 52, Cap 4]

Seguln los autores y llevandolo al proyecto de investigacion; las encuestas de los empleados
contaran con 11 preguntas abiertas las cuales tendran por objetivo: Conocer las actividades y
funciones que desempefia el trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el

gue se desempefian. Dichas preguntas son:

1. ¢ Cudl es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?

2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?

3. ¢Cuél es el objetivo de su trabajo o la funcién principal?

4. ;como describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?

5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus comparieros de trabajo y jefe es el
adecuado?

6. (Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias para llevar
a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?

7. ¢Recibid alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto que
actualmente desempefia?

8.En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢Le gustaria recibir capacitacion
por parte de la empresa?

9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esta en peligro de dafiar su integridad fisica?
10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?

11. ¢ Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

(El disefio y las respuestas de la encuesta a los trabajadores se encuentra en el apartado de anexos

de la pagina 144-179)
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3.7 ANALISIS Y PROCESO DE LA INVESTIGACION

Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado, Pilar Baptista, mencionan que la
estadistica inferencial es para probar hipétesis y estimar pardmetros, el propdsito de la
investigacion va mas alld de describir las distribuciones de las variables: se pretende probar
hipotesis y generalizar los resultados obtenidos en la muestra a la poblacion o universo. Los datos
casi siempre se recolectan de una muestra y sus resultados estadisticos se denominan estadigrafos;
la media o la desviacién estandar de la distribucion de una muestra son estadigrafos. A las
estadisticas de la poblacion se les conoce como parametros. Estos no son calculados, porgque no se
recolectan datos de toda la poblacion, pero pueden ser inferidos de los estadigrafos, de ahi el
nombre de estadistica inferencial. Entonces, la estadistica inferencial se utiliza fundamentalmente
para dos procedimientos vinculados (O’Leary, 2014; Punch, 2014; Babbie, 2012; Wiersmay Jurs,
2008; Waterman, 2007; Kulikowich y Edwards, 2006; y Maxim, 2003):

a) Probar hipotesis poblacionales

b) Estimar pardmetros [23, p. 299]

De acuerdo con Dr. José Manuel Becerra Espinosa, menciona que la estadistica descriptiva es la
rama de las Matematicas que recolecta, presenta y caracteriza un conjunto de datos (por ejemplo,
edad de una poblacion, altura de los estudiantes de una escuela, temperatura en los meses de
verano, etc.) con el fin de describir apropiadamente las diversas caracteristicas de ese conjunto.
Al conjunto de los distintos valores numéricos que adopta un cardcter cuantitativo se llama
variable estadistica.
Las variables pueden ser de dos tipos:

e Variables cualitativas o categoricas: no se pueden medir numéricamente (por ejemplo:

nacionalidad, color de la piel, sexo).
e Variables cuantitativas: tienen valor numérico (edad, precio de un producto, ingresos

anuales). [29]
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En el presente proyecto de investigacion y de acuerdo con lo investigado anteriormente no se
requerird de ningun tipo de estadisticas, se elaborara un analisis de la informacion para dar una
interpretacion, en este proyecto de investigacion no se requerird de sacar ninguna muestra de la
poblacion, asi como no se hara uso de las medidas de tendencia central (moda, mediana y media).
Por lo que el analisis de datos sera de tipo cualitativo, el cual serd un proceso de observacion donde
se analizaran los datos que arrojara la entrevista y la encuesta; el anlisis se llevara a cabo de forma
grafica para una mejor comprension de los resultados y asi poder saber de forma més clara y
precisa la estructura interna del Restaurante, asi como las funciones principales que desempefiara
cada empleado, de esta manera se podran encontrar si existen probleméticas que posteriormente
se podrén erradicar con el disefio de estrategias determinadas. EI proceso de la investigacion serd
mediante el uso de programa de Word y al mismo tiempo se hara uso de Excel, para graficar los
posibles resultados de la entrevista y la encuesta, esto con el fin de tener una mejor interpretacién

de los resultados.

3.8 TRABAJO DE CAMPO
Segun los autores Santa Palella y Feliberto Martins (2010), se tiene que; La Investigacion de

campo consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos,
sin manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en su ambiente natural. El
investigador no manipula variables debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el

cual se manifiesta. (pag.88)

Segun Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado y Maria del Pilar Baptista Lucio

se tiene que el investigador debe hacer una inmersién total en el ambiente, lo cual implica:

e Decidir en qué lugares especificos se recolectaran los datos y validar si la muestra o
unidades se mantienen.
e Observar lo que ocurre en el ambiente (desde lo méas ordinario hasta cualquier suceso

inusual o importante). Aspectos explicitos e implicitos, sin imponer puntos de vista y
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tratando, en la medida de lo posible, de evitar el desconcierto o interrupcion de actividades
de las personas. Tal observacidn es holistica o integral y toma en cuenta el contexto social.
El investigador entiende a los participantes, no Unicamente registra “hechos” (Williams,
Unrau y Grinnell, 2005).

e Comenzar a adquirir el punto de vista “interno” de los participantes respecto de cuestiones
que se vinculan con el planteamiento del problema. Después podra tenerse una perspectiva
maés analitica o de un observador externo.

¢ Recabar datos sobre los conceptos, lenguaje y maneras de expresion, historias y relaciones
de los participantes.

e Detectar procesos sociales fundamentales en el ambiente y determinar como operan.

e Tomar notas y empezar a generar datos en forma de apuntes, mapas, esquemas, cuadros,

diagramas y fotografias, asi como procedimiento de la investigacion. [23, pp. 267-268]

De acuerdo con los autores antes mencionados se tiene que durante el proyecto de investigacion
se realizaran una serie de actividades para recabar y analizar informacion la cual se interpretara a
manera de graficos y tablas: Siendo la segunda semana del mes de septiembre del afio 2020, se
investigara el marco tedrico que fundamentara al proyecto de investigacion, En donde se incluiran
diversos conceptos relacionados con el objetivo general de la investigacion, terminando de recabar
la informacion en que se basa este proyecto de investigacion, se culminara a finales del mismo
mes y afo. En la tercer semana de septiembre de 2020 se disefiard una entrevista para el Gerente
General que contara con 19 preguntas abiertas todo ello para conocer internamente al restaurante
al igual que su estructura organizacional, de igual manera se disefiard una encuesta para los
empleados que contard con 11 preguntas con el objetivo de saber el puesto que desempefian y sus
funciones principales dentro del Restaurante, Posteriormente se aplicaran dichos instrumentos de
recoleccion de datos, el dia sabado 26 de septiembre de 2020, a las 9AM y con una duracion de 3
horas. Durante los primeros dias del mes de octubre de 2020, se analizara la entrevista y la encuesta

gue se aplicaran para la interpretacion de sus resultados. A mediados de octubre se realizara el
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anéalisis FODA, mediante un recorrido que nos dara el Gerente General, donde se podra conocer
todo el lugar y de esta manera identificar los factores externos e internos con los que cuenta y
poder concluir el andlisis con datos reales y precisos, en base a la presentacion de resultados del
anélisis FODA y de la entrevista y encuestas que se aplicaran, se podran detectar probleméticas
las cuales se erradicaran con el disefio de estrategias. Por peticion del Gerente general se llevara a
cabo la realizacion de un taller de identidad el dia, miércoles 11 de octubre de 2020, a las 10am
con una duracion de 4 horas aproximadamente, en él se disefiaran la misién, vision, valores y
reglamento general del restaurante. De acuerdo a todo lo anteriormente se realizara el disefié del
organigramay sus respectivas platillas que describiran el puesto de cada uno de los empleados del
Restaurante, el dia miércoles 28 de octubre de 2020. El disefio durard dos semanas
aproximadamente y se Finalizara con la presentacion del mismo y la entrega de las plantillas a
cada uno de los empleados el dia sdbado 14 de noviembre de 2020 con una duracién de 4 horas.
Por ultimo, se realizara la presentacion de los resultados finales a la Gerencia de la empresa

mediante la plataforma de zoom el dia jueves 26 de noviembre de 2020 a las 11am.

3.9 ASPECTOS ETICOS

Este proyecto de investigacion contara con el permiso del Gerente General, del Restaurante
Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, a quien le preocupaba que su empresa no contara con
ciertos elementos primordiales que debe de tener una empresa (Misién, Vision, Valores,
Reglamento y Organigrama). En relacion a la entrevista y a la encuesta a los empleados, se

obtendréa permiso del Gerente general para utilizar dicha informacion para fines de titulacion.
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En el siguiente apartado se abordan las tres partes de los resultados, en la primera parte se
encuentra el andlisis FODA, las misién, vision, valores y reglamento general del Restaurante
Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, asi como las conclusiones de la entrevista al Gerente
General y las gréaficas de los resultados de la encuesta aplicado a los trabajadores con sus
respectivas conclusiones. En la segunda parte se sitia la metodologia estratégica, asi como la
mision, vision del proyecto de investigacion, también incluye el anélisis de la situacion actual del
negocio y el plan accion de las estrategias. Por ultimo, en la tercera parte se encuentra la
implementacion del manual de organizacion.

TABLA 1 Matriz FODA

4.1 MATRIZ FODA
FODA DEL RESTAURANTE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA
FORTALEZA OPORTUNIDADES

e No hay rotacion de puestos. e Es un centro ecoturistico

e Unico restaurante sustentable en laregion y basado | ¢ Ubicado en una zona con naturaleza.

en el método de la permacultura. e Se renta las instalaciones para diversos
e Venta de subproductos hechos en el restaurante eventos como: cumpleafios, eventos de yoga,

como: cerveza artesanal, jabones a base de plantas talleres, etc.

como lavanda, menta, etc. y salsas tipicas) e Cuenta con la reparticion de comida a
e Se vende platillos de la regién y externos. domicilio.

e Cuenta actividades recreativas (tirolesa, spa, bio- |® Esun lugar al aire libre, favorece a los clientes

piscina, laberinto, camping, yacusi natural) a sentirse coémodos y conectarse con la
e Cuentan con huerto donde cultivan sus propios naturaleza

vegetales para sus platillos. e Realizan Talleres de diversas actividades
e Cuentan con su propia granja y vivero recreativas (como el tratamiento de Bambu)

e Esun negocio muy recomendado entre sus clientes |®  Promueve la convivencia familiar.

e Tienen un ambiente relajado. e Estén en constante innovacion

e Terminal de pago

e Producen su propia cerveza artesanal
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DEBILIDADES

No cuentan con mision, vision y valores.

No tienen manual de organizacion

No cuentan con un organigrama

Los empleados no cuentan con un uniforme que
los identifique como trabajadores del restaurante.
Existe la duplicidad de actividades dentro del
negocio.

Se encuentra retirado de la poblacion més cerca.
El restaurante no cuenta con buena limpieza en sus
areas verdes

La granja emite malos olores

No cuentan con sefialamientos para llegar al
restaurante

En la cocina especificamente en el area de lavado
es muy pequefia y eso hace que haya conflictos al
momento de lavar los trastes y por ende causa
retardo al llevar los platillos a los comensales
Desorganizacion en sus herramientas de trabajo lo
que ocasiona pérdidas de estas, causando pérdida
de tiempo y dinero, ademas de atraso en las
actividades que requieran de esas herramientas

extraviadas

AMENAZAS
Competencia del mismo giro ya que hay
restaurantes cercanos
Emergencias sanitarias
Incremento en los impuestos
Los fendmenos naturales.

Inflacion en los insumos basicos del

restaurante.

Inasistencia del personal sin aviso previo, lo
que genera atraso en las actividades que ellos

se encargan de realizar

Gustos de los consumidores

68



4.1.1 INTERPRETACION DE LA MATRIZ FODA

De acuerdo con el analisis FODA, en el cual sefiala los factores externos e internos del Restaurante
campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, permitié identificar las oportunidades y amenazas, asi
como las fortalezas y debilidades. En este analisis se identifico las variables en las cuales la
organizacion sobresale, siendo sus principales fortalezas que le han ayudado a crecer como
empresa y distinguirse ante la competencia, por ejemplo, es el Gnico restaurante sustentable en la
region que se basa en la permacultura, ademas de fabricar sus propios subproductos que venden
en la region y en otros estados, ademas cuenta con diversas actividades recreativas para toda la
familia; tirolesa, spa, biopiscina, laberinto, camping, yacusi natural. Dentro de las debilidades,
también existen factores con los cuales el restaurante no cuenta, como son: la misién, vision,
valores, organigrama, y esto lleva a que tampoco cuentan con un manual de organizacién, lo que
causa que el restaurante no tenga buena organizacion, haya duplicidad en el area laboral,
ocasionando pérdida de tiempo y dinero. Los factores antes mencionados son elementos internos
del restaurante y de los cuales si es posible forjar un cambio. Dentro de sus oportunidades se puede
encontrar que es un centro ecoturistico, es un lugar al aire libre, favorece a los clientes a sentirse
cémodos y conectarse con la naturaleza, asimismo es un restaurante en constante innovacion,
adaptandose rapido al cambio externo. Y como ultimo factor estan las amenazas que son aquellas
que no se pueden controlar, por ejemplo, las emergencias sanitarias, Inflacion en los insumos
basicos del restaurante, la competencia del mismo giro y gustos de los consumidores, ya que este

ultimo siempre esté en constante cambio.

Es por ello, que se deduce que es necesario disefiar un plan estratégico para un manual de
organizacién que ayude a delimitar las areas de trabajo de cada empleado mejorando la

organizacién y comunicacion entre ellos.
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4.2 MISION, VISION, VALORES Y REGLAMENTO GENERAL DEL

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE DONA ELIA

MISION

Somos un restaurante con un centro ecoturistico, que promueve la convivencia familiar y el rescate
de las tradiciones de nuestra region, ofreciendo productos tipicos de calidad, fomentando el amor
y respeto por la naturaleza, bajo los principios de permacultura al mismo tiempo desarrollando

oportunidades para los colaboradores, accionistas y el medio ambiente

VISION

Ser una empresa en constante innovacion a través de la capacitacién, ofreciendo productos y
servicios de calidad, los cuales se encuentren posicionados, ayudando a las personas a mejorar su

sensibilidad y conexion con el entorno valorando los productos de la naturaleza.

VALORES

e Respeto

e Optimismo

e Honestidad

e Empatia

e Compromiso

e Amor por la naturaleza

e Proactividad
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REGLAMENTO GENERAL

1. Siempre mantener ordenada su rea de trabajo.

2. A partirde las 5:00pm limpiar el area de cocina, (siempre y cuando la cocina este saturada).

3. Establecer los horarios de comida y respetarlos, (entre semana el desayuno seré a la 9:00
a.m., la comida a la 1:00 p.m.) y en fines de semana apoyarse en equipo.

4. Respetar los insumos de cocina.

5. Respetar el rol de aseo de los bafios.

6. Entregar los platillos completos.

7. Asistir puntualmente, con buena higiene y presentacion (sabado asistir con el uniforme tipo
polo y el domingo deportivo).

8. Hacer su trabajo con esmero y cuidado.
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4.3 INTERPRETACION DE LA ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DEL

RESTAURANTE RANCHO SUSTENTABLE DONA ELIA

El objetivo de la entrevista es conocer internamente al Restaurante Campestre Rancho Sustentable
Dofia Elia, y saber a fondo si ésta cuenta con los elementos primordiales que debe tener una
organizacion formal. Ademaés, conocer la estructura organizacional actual con que dicho
restaurante cuenta. Durante la entrevista se realizd una serie de interrogaciones basadas en el
objetivo general. De acuerdo con ello, se concluy6 que el restaurante no cuenta con los elementos
principales de una empresa formal, los cuales son; mision, vision y valores. Tampoco cuenta con
un manual de organizaciéon y por ende no cuenta con un organigrama. Por tal motivo, los
empleados fijos y de confianza son los que asesoran a los nuevos empleados para que puedan
realizar su trabajo, y les instruye de qué manera hacer las actividades que les corresponden en las
diferentes areas del restaurante.

El promedio de trabajadores varia de acuerdo con la siguiente manera; en dias de semana el
restaurante cuenta con 8 trabajadores y los fines de semana con 13. Sin embargo, en temporadas
altas como las vacaciones cuentan con 16 trabajadores. En el restaurante, al momento de contratar
a nuevo personal le realizan entrevista, pero la mayoria de los trabajadores que actualmente
laboran en dicho restaurante, estdn por recomendaciones. Sin embargo, al momento de contratar
aspirantes no es necesario que cuenten con una experiencia como tal, no obstante, estos deben ser
proactivos, responsables y saber trabajar bajo presion. Asi mismo, hacer su trabajo eficiente y de
calidad. Cuando falta un trabajador y es entre semana los mismos trabajadores se cubren entre si,
y si llega a ser fin de semana se procura que la persona que llegue a faltar mande a otra persona
de confianza para sustituir sus actividades. Un punto a favor de los empleados y del negocio es
que no se suele dar la rotacion de puesto.

El restaurante se encuentra registrado ante hacienda, ya que hace facturaciones y uso de tarjetas

de crédito. El restaurante actualmente esta operando bajo el nimero de asociacion de restaurantes
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QR, premisas de higiene, la ley de moderniza y bajo la nueva normalidad de higiene. Dicho
negocio se encuentra como persona fisica, y esté bajo el régimen de incorporacién fiscal.

Por otra parte, los impuestos que actualmente pagan son: los impuestos de valor agregado (IVA)
y el impuesto sobre la Renta (ISR). Ademas, paga a sus trabajadores fijos seguros médicos.

El restaurante contribuye al mejoramiento de sus empleados, es por ellos que frecuentemente los
capacita con diversos temas que en un futuro pueda ayudar a sus trabajadores a tener un trabajo
de calidad y puedan adquirir nuevos conocimientos para después ponerlos en practica. Como
minimo tienen una capacitacion una vez al mesy lo tienen de dos maneras distintas, la primera es
gue personas especializadas van a impartir el curso o taller y la segunda es que los mismos duefios
asisten a curso de un tema especifico y después se los imparten al resto de sus empleados.

Al presente, el restaurante se da conocer a través de la red social Facebook y recientemente han
creado una pagina Web, en la cual se dara a conocer, pero también es muy reconocido porque la
mayoria de sus clientes los recomienda. También para abarcas un mayor mercado, el negocio renta
sus instalaciones para diversos tipos de eventos, que van desde cumpleafios, festejos familiares y
eventos de yoga.

Para concluir el duefio del restaurante Rancho Sustentable Dofia Elia se proyecta que en 5 afios
pueda tener su negocio bien establecido, con un centro ecoturistico con cabafias, con la bio-piscina

trabajando al 100% vy distribuyendo sus subproductos por varios lugares del pais.
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4.4 INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS A LOS TRABAJADORES DEL
RESTAURANTE RANCHO SUSTENTABLE DONA ELIA

El objetivo de las encuestas es conocer las actividades y funciones que desempefia el trabajador

en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

A continuacion, se presentan los resultados de las 11 preguntas realizadas a los 12

trabajadores que actualmente estan laborando en el restaurante:

1. .CUAL ES LA EXPERIENCIA MINIMA QUE SE
REQUIERE PARA OCUPAR SU PUESTO DE
TRABAJO?

EXPERIENCIA :

0 1 2 3 4 5 6 7 8
TRABAJADORES

1 NO SE REQUIERE EXPERIENCIA MINIMA
u S| SE REQUIERE EXPERIENCIA MINIMA

Gréfico 1 Experiencia minima para ocupar el puesto de trabajo

De acuerdo con la gréfica que corresponde a la primera pregunta, se interpreta que 7 trabajadores
si requirieron de experiencia para ocupar su puesto de trabajo en el restaurante y 5 de ellos no se

requirié de una experiencia minima.
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2. (A GRANDES RASGOS DESCRIBE QUE ACTIVIDADES
DESEMPENA EN SU TRABAJO?

ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO

ACTIVIDADES DE LIMPIEZA

ACTIVIDADES RECREATIVAS (BAMBU) I

ACTIVIDADES EN EL RESTAURANTE I

ACTIVIDADES

DIVERSAS ACTIVIDADES l

ACTIVIDADES EN LA COCINA

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45
TRABAJADORES

Gréfico 2 Actividades generales que desempefian los trabajadores

De acuerdo con la gréafica anterior, se interpreta que a grandes rasgos las actividades que
desempefian los trabajadores son las siguientes: 4 trabajadores realizan actividades en la cocina,
2 trabajadores realizan diversas actividades, esto incluye a mas de 3 actividades por ejemplo
realizan actividades tanto en la cocina, como de limpieza, meseros, actividades con el bambd, etc.
De los trabajadores restantes 2 empleados se dedican a realizar actividades en el area del
restaurante, 1 trabajador realiza actividades de limpieza, 1 trabajador realiza actividades al

mantenimiento, 2 trabajador realiza actividades en el procedimiento del bambu.
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3. ¢(CUAL ESEL OBJETIVO DE SU TRABAJO O LA
FUNCION PRINCIPAL?

CONTRIBUIR EN LAS ACTIVIDADES DEL l
PROCESO DEL BAMBU \

COORDINACION, RECEPCION Y
CONDUCCION DE CLIENTES |

CORRECTO FUNCIONAMIENTO DE LAS
INSTALACIONES DEL RESTAURANTE

FUNCIONES

MANTENER LIMPIO EL RESTAURANTE l

MANTENER UN BUEN FUNCIONAMIENTO
EN LA COCINA ‘

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45
TRABAJADORES

u EMPLEADOS

Grafico 3 Funcion principal de los puestos

De acuerdo con la grafica anterior se interpreta de forma general las funciones principales de los 12
trabajadores que actualmente laboran en el restaurante. 4 de estos trabajadores sus funciones son,
mantener un buen funcionamiento en la cocina; 4 de los siguientes empleados sus funciones estan
destinada a la coordinacién, recepcion, y conduccién de clientes; 2 de los siguientes empleados sus
funciones estan destinadas a contribuir en las actividades del proceso del bambd, de los restantes
empleados; 1 de ellos, su funcion es mantener limpio el restaurante y 1 trabajares buscan el correcto

funcionamiento de las instalaciones de dicho restaurante.
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4. ;COMO DESCRIBIRIA EL AMBIENTE FISICO EN QUE SE

ENCUENTRA LABORANDQO?
VENTILACION bt ‘
3 OLORES r ‘
72
U TEMPERATURA . :
[
& RUIDO —
o
2 ILUMINACION i ‘
LIMPIEZA : .
0 2 4 6 8 10 12
TRABAJADORES

4 MALO WREGULAR &BUENO

Grafico 4 Ambiente fisico en que se encuentran laborando los empleados

De la grafica anterior, se interpreta como los 12 empleados describen su ambiente fisico dentro de
sus areas de trabajo. En el ambito de la limpieza 8 trabajadores la describieron como buena y 4
trabajadores la describen como regular. En la parte de la iluminacién 11 empleados la describen
como buenay solo 1 empleado la describe como regular. En el ambito del ruido 5 trabajadores la
describen como buena, 6 trabajadores como regular y solo 1 la describe como mala. Con respecto
a la temperatura 5 trabajadores mencionaron que es buenay 7 de ellos dicen que es regular. Con
relacion a los olores 7 empleados dicen que es buena y 5 de ellos dicen que es regular. Por Gltimo,

la ventilacion 11 de ellos mencionaron que es buena y solo 1 dijo que es regular.
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5. ¢USTED CONSIDERA QUE EL TRATO QUE RECIBE POR
PARTE DE SUS COMPANEROS DE TRABAJO Y JEFE ESEL

ADECUADO?

@)

—

R

}_ —

=l TRABAJADORES b |

JEFE ‘
0 2 4 6 8 10 12
TRABAJADORES

4 MALO WREGULAR &BUENO

Grafico 5 Trato que tiene entre los empleados y el que reciben de su jefe

De acuerdo con la gréafica anterior, sobre la forma en como los empleados consideran que es el
trato entre jefe-empleado y comparfieros. Se interpreta de la siguiente manera: 11 empleados
consideran que el trato que reciben de su jefe es el adecuado un solo empleado considero que es
regular. Por consiguiente, 8 trabajadores consideran que el trato es bueno entre compafieros, 2
trabajadores consideran que el trato es regular y el resto que corresponde a los ultimos 2

trabajadores considera que el trato es malo entre sus compafieros de trabajo.
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6. ¢ CONSIDERA QUE USTED TIENE LAS HERRAMIENTAS
(COMO EL UNIFORME DE TRABAJO) NECESARIAS PARA
LLEVAR A CABO DE FORMA EFICIENTE Y DE CALIDAD SU

TRABAJO?
L
p>
a4
O
s
=2
Z UNIFORME
> HERRAMIENTAS s ‘
<
z 0 2 4 6 8 10
s TRABAJADORES
<
[0 4
i & NO HABLARON AL RESPECTO &NO S|
T

Gréafico 6 Herramientas necesarias para llevar a cabo de forma eficiente su trabajo

De la grafica anterior, se interpreta que de los 12 empleados que se encuentran laborando en el
restaurante, 11 de ellos considera que si tiene las herramientas necesarias para desempefar su
trabajo de forma eficiente y de calidad 1 de ellos considera que no cuenta con los recursos
suficientes. Por otro lado, 9 empleados mencionaron gque no cuentan con un uniforme oficial que
los identifique como trabajadores del Restaurante, y el resto que corresponde a 3 trabajadores no

mencionaron nada al respecto.

7. ¢ RECIBIO ALGUNA CAPACITACION O
ASESORAMIENTO ANTES DE EMPEZAR A TRABAJAR
EN EL PUESTO QUE ACTUALMENTE DESEMPENA?

d

CAPACITACION

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
TRABAJADORES

MNO Sl

Grafico 7 Empleados que recibieron capacitacion antes de empezar a trabajar en el restaurante

12
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De la grafica anterior, se interpreta que de los 12 trabajadores que se encuentran laborando en el
restaurante, 8 de ellos si recibieron capacitacion o asesoramiento antes de empezar a trabajar en el
puesto que actualmente desempefian. Y el resto que corresponde a 4 empleados no recibieron

asesoramiento o capacitacion.

8. EN CASO DE QUE HAYA CONTESTADO QUE NO ALA
PREGUNTA ANTERIOR. (LE GUSTARIA RECIBIR
CAPACITACION POR PARTE DE LA EMPRESA?

TRABAJADORES QUE LES GUSTARIA RECIBIR
CAPACITACIONES |

0 2 4 6 8 10 12 14

MNO Sl

Grafico 8 Empleados que quieren recibir capacitacion

De la gréfica anterior, se interpreta que de los 12 trabajadores que se encuentran laborando en el
restaurante, a los 12 empleados les gustaria seguir recibiendo capacitacion por parte de la empresa
sobre distintas actividades como el proceso del bambd, la elaboracion de nuevos platillos, atencién
al cliente entre otras actividades que les pueda ayudar a seguir desempefiando su trabajo de calidad

y de forma eficiente.
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9. ;USTED CONSIDERA QUE DEBIDO AL TRABAJO QUE
REALIZA ESTA EN PELIGRO DE DANAR SU
INTEGRIDAD FiSICA?

EMPLEADOS QUE CONSIDERAN QUE SU
INTEGRIDAD FISICA ESTA EN PELIGRO

0 1 2 3 4 5 6 7
TRABAJADROES
M NO uSI

Grafico 9 Empleados que consideran que su integridad fisica esta en peligro

De la gréfica anterior, se interpreta que de los 12 empleados que se encuentran laborando en el
restaurante, 6 empleados consideran que no estan en peligro de dafiar su integridad fisica en la
realizacion de las actividades dentro de su area de trabajo y los restantes que corresponde a los
altimos 6 empleados consideran que las actividades que realizan si pueden dafiar su integridad

fisica.

10. ;CUENTA CON ALGUN TIPO DE SEGURO EN
CASO DE ACCIDENTE?

TRABAJADORES QUE CUENTAN CON d
SEGURO EN CASO DE ACCIDENTE  lessd

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

MNO uSI

Gréafico 10 Empleados que cuentan con seguro
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De la gréafica anterior, se interpreta que de los 12 trabajadores que actualmente se encuentran
laborando en el restaurante, 9 de ellos no cuentan con ningun tipo de seguro en caso de accidentes,

y el resto, correspondiente a 3 trabadores mencionaron que si cuenta con seguro.

11. ; TE SIENTES AGUSTO EN EL PUESTO Y EN LA
EMPRESA?

TRABAJADORES

0 2 4 6 8 10 12 14

4 NO MUCHO &SI MUY AGUSTO

Gréafico 11 Empleados que se sienten a gusto en la empresa

De la gréfica anterior, se interpreta que de los 12 trabajadores que actualmente se encuentran
laborando en el restaurante los 12 empleados se sienten a gusto con el rol que desempefian dentro

del restaurante.
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441 INTERPRETACION GENERAL DE LA ENTREVISTA A LOS
TRABAJADORES DEL RESTARURANTE CAMPESTRE RANCHO
SUSTENTABLE DONA ELIA

De acuerdo con las preguntas realizadas en la entrevista en resumen se puede decir que, de la

gréafica del primer interrogante ¢Cual es la experiencia minima que se requiere para ocupar su
puesto de trabajo? se interpreta que 7 trabajadores si requirieron de experiencia para ocupar su
puesto de trabajo en el restaurante y 5 de ellos no se requirié de una experiencia minima. De la
gréfica del segundo interrogante ¢A grandes rasgos describe que actividades desempefian? se
interpreta que a grandes rasgos las actividades que desempefian los trabajadores son las siguientes:
4 trabajadores realizan actividades en la cocina, 2 trabajadores realizan diversas actividades, esto
incluye a més de 3 actividades por ejemplo realizan actividades tanto en la cocina, como de
limpieza, meseros, actividades con el bambd, etc. De los trabajadores restantes 2 empleados se
dedican a realizar actividades en el area del restaurante, 1 trabajador realiza actividades de
limpieza, 1 trabajador realiza actividades al mantenimiento, 2 trabajador realiza actividades en el
procedimiento del bambu. De la grafica del tercer interrogante ¢Cual es el objetivo de su trabajo
o la funcion principal? se interpreta de forma general las funciones principales de los 12
trabajadores que actualmente laboran en el restaurante. 4 de estos trabajadores sus funciones son,
mantener un buen funcionamiento en la cocina; 4 de los siguientes empleados sus funciones estan
destinada a la coordinacion, recepcion, y conduccién de clientes; 2 de los siguientes empleados
sus funciones estan destinadas a contribuir en las actividades del proceso del bambd, de los
restantes empleados; 1 de ellos, su funcion es mantener limpio el restaurante y 1 trabajares buscan
el correcto funcionamiento de las instalaciones de dicho restaurante. De igual manera de la grafica
del cuarto interrogante ; Como describiria el ambiente fisico en el que se encuentra laborando? se
interpreta como los 12 empleados describen su ambiente fisico dentro de sus areas de trabajo. En
el ambito de la limpieza 8 trabajadores la describieron como buena y 4 trabajadores la describen

como regular. En la parte de la iluminacion 11 empleados la describen como buena y solo 1
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empleado la describe como regular. En el &mbito del ruido 5 trabajadores la describen como buena,
6 trabajadores como regular y solo 1 la describe como mala. Con respecto a la temperatura 5
trabajadores mencionaron que es buenay 7 de ellos dicen que es regular. Con relacion a los olores
7 empleados dicen que es buena y 5 de ellos dicen que es regular. Por ultimo, la ventilacion 11 de
ellos mencionaron que es buenay solo 1 dijo que es regular. De la grafica del quinto interrogante
¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus comparieros de trabajo y jefe es el
adecuado? sobre la forma en como los empleados consideran que es el trato entre jefe-empleado
y compafieros. Se interpreta de la siguiente manera: 11 empleados consideran que el trato que
reciben de su jefe es el adecuado un solo empleado considero que es regular. Por consiguiente, 8
trabajadores consideran que el trato es bueno entre comparieros, 2 trabajadores consideran que el
trato es regular y el resto que corresponde a los Gltimos 2 trabajadores considera que el trato es
malo entre sus compafieros de trabajo. Asi mismo del grafico del sexto interrogante ¢Considera
que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias para llevar a cabo de
forma eficiente y de calidad su trabajo? se interpreta que de los 12 empleados que se encuentran
laborando en el restaurante, 11 de ellos considera que si tiene las herramientas necesarias para
desempefiar su trabajo de forma eficiente y de calidad 1 de ellos considera que no cuenta con los
recursos suficientes. Por otro lado, 9 empleados mencionaron que no cuentan con un uniforme
oficial que los identifique como trabajadores del Restaurante, y el resto que corresponde a 3
trabajadores no mencionaron nada al respecto. De igual manera del grafico del séptimo
interrogante ;Recibié alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el
puesto que actualmente desempefia? se interpreta que de los 12 trabajadores que se encuentran
laborando en el restaurante, 8 de ellos si recibieron capacitacion o asesoramiento antes de empezar
a trabajar en el puesto que actualmente desempefian. Y el resto que corresponde a 4 empleados no
recibieron asesoramiento o capacitacion. también del octavo interrogante en caso de que haya
contestado que no a la pregunta anterior ¢Le gustaria recibir capacitacion por parte de la empresa?

se interpreta que de los 12 trabajadores que se encuentran laborando en el restaurante, a los 12
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empleados les gustaria seguir recibiendo capacitacién por parte de la empresa sobre distintas
actividades como el proceso del bambu, la elaboracidn de nuevos platillos, atencién al cliente entre
otras actividades que les pueda ayudar a seguir desempefiando su trabajo de calidad y de forma
eficiente. Del grafico de la novena interrogante ¢ Usted considera que debido al trabajo que realiza
esta en peligro de dafiar su integridad fisica? se interpreta que de los 12 empleados que se
encuentran laborando en el restaurante, 6 empleados consideran que no estan en peligro de dafar
su integridad fisica en la realizacion de las actividades dentro de su area de trabajo y los restantes
que corresponde a los ultimos 6 empleados consideran que las actividades que realizan si pueden
dafiar su integridad fisica. Asi pues, de la grafica de la décima interrogante ¢ Cuenta con algun tipo
de seguro en caso de accidente? se interpreta que de los 12 trabajadores que actualmente se
encuentran laborando en el restaurante, 9 de ellos no cuentan con ningun tipo de seguro en caso
de accidentes, y el resto, correspondiente a 3 trabadores mencionaron que si cuenta con seguro. 'Y
por Gltimo la gréfica de undécima interrogante ¢ Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?
se interpreta que de los 12 trabajadores que actualmente se encuentran laborando en el restaurante

los 12 empleados se sienten a gusto con el rol que desempefian dentro del restaurante.
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PLAN ESTRATEGICO
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4.5.1 MISION, VISION DEL DISENO DE PLAN ESTRATEGICO DEL MANUAL
DE ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

SUSTENTABLE DONA ELIA

Misién del disefio de plan estrategico del manual de organizacién para el Restaurante

Campestre Rancho Sustentable Dofa Elia

Disefiar un manual de organizacién para el Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
mejorando la estructura interna a través de la creacion de un organigrama, ayudando a la
coordinacién,comunicacién y colaboracion entre el personal, facilitando la toma de desiciones en

equipo para llegar al mismo objetivo.

Vision del disefio de plan estrategico del manual de organizacién para el Restaurante

Campestre Rancho Sustentable Dofa Elia

Guiar estrategicamente al restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia a través del
manual de organizacion en el cual se definira formalmente su estructura organizacional,

brindandole una ventaja competitiva ante la competencia.

4.5.2 ANALISIS DE LA EMPRESA Y SU ENTORNO O ESCENARIO

En el siguiente andlisis realizado en el Restaurante campestre Rancho Sustentable Doiia Elia, se
analizo los factores internos y externos de dicho restaurante. En el se identifican las variables
internas, en las cuales la organizacién sobresale y decadece. Por ejemplo, es el Unico restaurante
sustentable en la region que se basa en la permacultura, fabrican sus propios subproductos que
venden en la region y en otros estados, ademas cuenta con diversas actividades recreativas para
toda la familia; tirolesa, spa, biopicina, laberinto, camping, yacusi natural. También existen
factores con los cuales el restaurante no cuenta, como son: la mision, vision, valores, organigrama,

y esto lleva a que tampoco cuentan con un manual de organizacion, lo que causa que el restaurante
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no tenga buena organizacién, haya duplicidad en el &rea laboral, ocasionando pérdida de tiempo
y dinero. Dentro de los factores externos se encuentran que es un centro ecoturistico, es un lugar
al aire libre, favorece a los clientes a sentirse comodos y conectarse con la naturaleza, asimismo
es un restaurante en constante innovacion, adaptandose rapido al cambio externo. Las emergencias
sanitarias, Inflacion en los insumos bésicos del restaurante, la competencia del mismo giro y el
cambio en el gusto de los consumidores, son las principales cuestiones que enfrenta el restaurante
dia a dia es por ello, que se deduce que es necesario disefiar un plan estratégico para un manual de
organizacién que ayude a delimitar las areas de trabajo de cada empleado mejorando la

organizacion y comunicacion entre ellos.

4.5.3 PLAN DE ACCION DE LAS ESTRATEGIAS DETERMINADAS
De acuerdo al resultado de la entrevista al Gerete General y a las encuestas aplicadas a los
empleados del Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, se dedujo una serie de
estrategias
TABLA 2 ESTRATEGIAS DETERMINADAS
e
Uniforme
Remodelacion en la cocina
Capacitacion de trabajos
Organigrama y funicones claras
Imprimir mision, vision, valores y reglamento general
Dialogar con las personas que causen conflicto.
Establecer metas y objetivos con el personal

Acuerdo con los trabajores respecto a su seguro
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TABLA 2.1 ESTRATEGIA DETERMINADA: UNIFORME

Probleméatica

Al observar el disgusto de los trabajadores hacia los duefios del restaurante por no brindarles un uniforme

que los distinga

Objetivo de la estrategia

Ver una formalizacion en la organizacion

Plan de accion

se implementd que por dia llevaran un uniforme que los duefios le proporcionaran para asi dar una imagen

de formalidad hacia sus clientes.

Recurso

Playera bordada con el logotipo del restaurante.

89



TABLA 2.2 ESTRATEGIA DETERMINADA: REMODELACION EN LA COCINA

Problematica

Cuando el restaurante esta saturado de comensales, los trabajadores del area de cocina tienen problemas
al momento de realizar las actividades que les corresponde debido a que el tamafio de la cocina es muy

pequefio.

Objetivo de la estrategia

Evitar conflicto entre el personal y que el restaurante tenga una imagen favorable bajo el concepto

sustentable

Plan de accion

Se sugiere realizar una remodelacion para ampliar y mejorar el area de cocina.

Recurso

La remodelacion de la cocina se realizara mediante el material de Bambu.
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TABLA 2.3 ESTRATEGIA DETERMINADA: ORGANIGRAMA'Y FUNCIONES

CLARAS

Probleméatica

Los empleados no tienen definido que actividades deben de realizar por tal motivo hay duplicidad de labores

y eso crea conflictos entre ellos.

Objetivo de la estrategia

Definir estrategicamente las funciones de cada puesto

Plan de accion

Disefiar un organigrama para establecer que puesto ocupa cada empleado asi como las plantillas que

describen sus funciones generales.

Recurso

Uso de las TIC’S
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TABLA 2.4 ESTRATEGIA DETERMINADA: CAPACITACION A LOS

EMPLEADOS

Problematica

El personal presenta insuficienca de conocimientos en el area en la que actualmente trabajan (&rea de cocina,

de meseros, campo, spa, biopiscina, entre otras) debido a la falta de capacitacién por areas.

Objetivo de la estrategia

Desarrollar nuevas habilidades de los empleados forjandola como ventaja competitiva

Plan de accion

Capacitar al personal minimo una vez al mes de acuerdo a sus areas de trabajo

Recurso

Contratar personal externo para la capacitacion
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TABLA 2.5 ESTRATEGIA DETERMINADA: IMPRIMIR MISION, VISION,

VALORES Y REGLAMENTO GENERAL

Problematica

El restaurante no contaba con la mision, vision, valores y reglamentos por lo que se dificultaba las metas a

mediano y largo plazo al no tener claro a donde querian llegar como empresa.

Objetivo de la estrategia

Motivar a los empleados a través de la mision, vision y valores

Plan de accion

Imprimir la mision, vision, valores y regalmento para que el personal se sienta identificado dia a dia y eso

los motivé a cumplir las metas.

Recurso

Monetario e imprenta
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TABLA 2.6 ESTRATEGIA DETERMINADA: DIALOGAR CON LAS PERSONAS

QUE CAUSEN CONFLICTO

Probleméatica

De acuerdo a la entrevista realizada a los empleados, se observo la mala comunicacion y disgustos entre

comparieros y ellos a su vez a los duefios del restaurantes

Objetivo de la estrategia

Mejorar la comunicacion interna del Restaurante

Plan de accion

El gerente hablara con las personas que causen conlictos para que puedan expresar su punto de vista y asi

darle solucion.

Recurso

Comunicacion
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TABLA 2.7 ESTRATEGIA DETERMINADA: ACUERDO CON LOS

TRABAJADORES RESPECTO A SU SEGURO

Probleméatica

La mayoria de los trabajadores no cuenta con seguro medico

Objetivo de la estrategia

Generar un acuerdo con respecto al seguro medico

Plan de accion

El gerente general llegara a un acuerdo con sus empleados que consiste en: En proponerles una

minima disminucion en su salario diario con la ventaja de estar asegurados

Recurso

Monetario
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TABLA 2.8 ESTRATEGIA DETERMINADA : ESTABLECER METAS Y

OBJETIVOS CON EL PERSONAL

Probleméatica

Los empleados al no tener establecido un reglameto no cumplen del todo sus funciones que se les otorgaron

eso causa una serie de disgutos entre los demas compafieros que si realizan sus labores correctamente

Obijetivo de la estrategia

Lograr las mismas metas y objetivos a través del trabajo en equipo

Plan de accion

Realizar una reunién con todo el personal para establecer las metas y objetivos de cada puesto a corto y

mediano plazo todo ello para mejorar la imagen ante los comensales y la sustentabilidad ante el mercado

Recurso

Comunicacién y trabajo en equipo
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FIGURA 1. 2021, ELABORACION PROPIA, ORGANIGRAMA

JUNTA DE CONSEJO

. Puesto: Gerente General

Ubicacidn: Restaurante Campestre
Rancho Sustentable Dofia Elia

Pquto: Gerente de Admnistraciony
Finanzas

Ubicacidn: Restaurante Campestre
Rancho Sustentable Dofia Elia

RESPONSABLE DE
RESTAURANTE

Puesto: Capitdn de meseros

Ubicacidn: Restaurante

Puesto: Mesero 2

Ubicacion: Restaurante

Puesto: Mesero 3

e fo e

Ubicacidn: Restaurante

Puesto: Mesero 4

Ubicacion: Restaurante

RESPONSABLE DE
BIOPISCINA

Puesto: Cocinero 1
@ Ubicacién: Biopiscina

. Puesto: Bebidas 1
@ Uubicacién: Biopiscina

RESPONSABLE
DE SPA

Puesto: Cocinero
Principal
Ubicacion: Cocina -
Puesto: Cocinero 2
Ubicacién: Cocina ab

Puesto: Cocinero 3
Ubicacion: Cocina
Puesto: Cocinero 4
Ubicacion: Cocina

Puesto: Lavatraste

Ubicacion: Cocina

Puesto: Tortillera 1 . Puesto: Bebidas 1
Ubicacién: Cocina @  Ubicacién: Cocina
Puesto: Tortillera 2 . Puesto: Bebidas 2
Ubicacién: Cocina @  Ubicacién: Cocina

RESPONSABLE DE
CAMPO

Puesto: Tratamiento
de Alberca y Bambu
Ubicacién: Campo

Puesto: Cuidado de la
Granja

Ubicacién: Campo

Puesto: Mantenimiento

General
Ubicacién: Campo
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TABLA 3 LISTA DE LOS PUESTOS

LISTA DE LOS PUESTOS DEL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

SUSTENTABLE DONA ELIA

Gerente general

Gerente de administracion y finanzas

Responsable de Restarante

Mesero 1-4

Cocinero 1-4

Lavatraste

Tortillero 1-2

Bebidas 1-2

Responsable de Piscina

Cocinero 1

Bebida 1

Responsable de spa

Responsable de campo

Tratamiento de alberca y bambu

Cuidado de la granja

Mantenimiento General
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TABLA 3.1 PUESTO: GERENTE GENERAL

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

b T e
“Dona Elia”
f———— e

Nombre del puesto: Gerente General

Ubicacion: Rancho sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Junta de Consejo

Personas cargo: 22 personas

Objetivo del puesto:
Ser el responsable en cuanto planificacidn, organizacion y control de todas las actividades, asi
como el cumplimiento de objetivos y plan estratégico del Rancho sustentable Dofia Elia.

Funciones generales:

e Organizar la planeacion a corto y largo plazo

e Monitoreo de atencion oportuna

e Planeacion de talleres

o Relaciones publicas

e Nuevas areas de negocios

e Posicionamiento de marca

e Revision de licencias y permisos

¢ Infraestructura y nuevas inversiones

e  (Gestion ante las autoridades

99



TABLA 3.2 PUESTO: GERENTE DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA
Nombre del puesto: Gerente de Administracion y Finanzas
Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Gerente General
Personas cargo: 17 personas

Obijetivo del puesto:

Administracion de los recursos del restaurante: econémicos, humanos e
insumos. Innovacion de platillos y elaboracion de subproductos
Funciones generales:

e Llevar acabo el inventario de compras existentes y faltantes para adquirir los insumaos.

Supervision en el area de cocina, monitoreando la preparacion de los alimentos, las

raciones servidas, guarniciones completas y la presentacion

e Planificar el dia, las tareas que se van a hacer en personal de cocina

e Marketing a través de la red social de Facebook

e Supervisar que el equipo de trabajo esté al tanto de sus labores

e Pago a personal

e Supervisar que, en el cierre del restaurante, el personal no haya dejado actividades
pendientes.

e Pago de nébminas y proveedores externos

e Elaboracion de facturas

e Pagos fiscales

e Conduccion en la elaboracién de subproductos
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Administracion de base de datos
Nuevas contrataciones

seleccion de personal

TABLA 3.3 PUESTO: RESPONSABLE DE RESTAURANTE

L RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

““Doiia Elia” DONA ELIA

RESPONSABLE DE RESTAURANTE

Nombre del puesto: Responsable de Restaurante
Ubicacion: Rancho sustentable Dofa Elia

Jefe Inmediato: Gerente de Administracion y finanzas
Personas cargo: 13 personas

Objetivo del puesto:

Llevar una buena coordinacion del Restaurante, asegurando una buena calidad en el servicio y

la atencion al cliente.

Funciones generales:

Apertura del restaurante

Control y monitoreo de los pedidos del cliente

Dispersion del trabajo

Verificar que los empleados realicen sus actividades en tiempo y forma
Supervisar que se cuente con el suficiente stock en la cocina y la tiendita
Supervisar que el restaurante esté en condiciones optimas

Cobro de comandas
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o Cobro de cajas

e Coordinacion de los meseros

e Enviar correctamente los pedidos a domicilio

o Coordinar al personal en el cierre del restaurante

o Elaborary asignar el rol de aseo de bafio

TABLA 3.4 PUESTO: CAPITAN DE MESEROS

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE DONA

-2 4 ELIA

~“Doiia Elia”

RESPONSABLE DE RESTAURANTE

Nombre del puesto: Capitan de meseros (Mesero 1)

Ubicacion: Restaurante Rancho sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante

Personas cargo: 3

Objetivo del puesto:

Lograr que el cliente quede satisfecho y se sienta a gusto ademas de coordinar y asegurar que el resto
de los meseros realicen sus actividades correctamente.

Funciones generales:

e Darles la bienvenida a los clientes, guiarlos a sus mesas de ser necesario y brindarles servicio
una vez estén ubicados, entregar y describir los menis y especiales del dia, hacer
recomendaciones y dar respuesta a cualquier inquietud sobre lo platos o bebidas ofertadas.

e Recepcion de pedidos a domicilio.

e Ofrecer los productos y servicios a los comensales.
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Arreglar las mesas con el kit bésico
Limpiar del area de mesas

Asignar el area del restaurante en el que el mesero servira
Entregar cartas, ofrecer entradas y bebidas.
Llevar canasta de pan

Tomar pedido

Surtir alimentos

Checar avance

Retirar platos vacios

Ofrecer postres y digestivo (opcional)
Retirar platos que hayan quedado

Limpiar mesa

Resurtir kit

Repartir actividades de cierre y apertura de restaurante a los meseros
Acomodar trastes

Recoger basura

Retirar manteles

Acomodar sillas

Limpiar mesas

Cerrar tiendita

Vaciar salseras

Barrer y limpiar las areas del restaurante

Dar a conocer al encargado de restaurante cuando tenga retrasos en sus platillos
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TABLA 3.5 PUESTO: MESERO 2

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

SUSTENTABLE DONA ELIA

RESPONSABLE DE RESTAURANTE

Nombre del puesto: Mesero 2

Ubicacion: Restaurante Rancho sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:
Lograr que el cliente quede satisfecho y se sienta a gusto
Funciones generales:

e Acatar las instruccién y sugerencias del capitan de meseros.

e Darles la bienvenida a los clientes, guiarlos a sus mesas de ser necesario y brindarles servicio
una vez estén ubicados, entregar y describir los menus y especiales del dia, hacer
recomendaciones y dar respuesta a cualquier inquietud sobre lo platos o bebidas ofertadas.

e Ofrecer los productos y servicios a los comensales.

e Arreglar las mesas con el kit basico

e Limpiar del area de mesas

e Entregar cartas, ofrecer entradas y bebidas.

e Llevar canasta de pan
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Tomar pedido

Surtir alimentos

Checar avance

Retirar platos vacios

Ofrecer postres y digestivo (opcional)
Retirar platos que hayan quedado
Limpiar mesa

Resurtir kit

Acomodar trastes

Recoger basura

Retirar manteles

Acomodar sillas

Vaciar salseras

Barrer y limpiar las areas del restaurante

Dar a conocer al encargado de restaurante cuando tenga retrasos en sus platillos
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TABLA 3.6 PUESTO: MESERO 3

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE DONA

~“Doiia Elia” ELIA

RESPONSABLE DE RESTAURANTE

Nombre del puesto: Mesero 3

Ubicacion: Restaurante Rancho sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Lograr que el cliente quede satisfecho y se sienta a gusto

Funciones generales:

Acatar las instruccion y sugerencias del capitan de meseros.

Darles la bienvenida a los clientes, guiarlos a sus mesas de ser necesario y brindarles servicio
una vez estén ubicados, entregar y describir los menlis y especiales del dia, hacer
recomendaciones y dar respuesta a cualquier inquietud sobre lo platos o bebidas ofertadas.
Ofrecer los productos y servicios a los comensales.

Arreglar las mesas con el kit basico

Limpiar del &rea de mesas

Entregar cartas, ofrecer entradas y bebidas.

Llevar canasta de pan

Tomar pedido

Surtir alimentos

Checar avance
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Retirar platos vacios

Ofrecer postres y digestivo (opcional)
Retirar platos que hayan quedado
Limpiar mesa

Resurtir kit

Acomodar trastes

Recoger basura

Retirar manteles

Acomodar sillas

Vaciar salseras

Barrer y limpiar las areas del restaurante

Dar a conocer al encargado de restaurante cuando tenga retrasos en sus platillos
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TABLA 3.7 PUESTO: MESERO 4

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

A\ \EVJ .
D T DORNA ELIA

RESPONSABLE DE RESTAURANTE

Nombre del puesto: Mesero 4

Ubicacion: Restaurante Rancho sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Lograr que el cliente quede satisfecho y se sienta a gusto

Funciones generales:

e Acatar las instruccion y sugerencias del capitan de meseros.

o Darles la bienvenida a los clientes, guiarlos a sus mesas de ser necesario y brindarles servicio
una vez estén ubicados, entregar y describir los menls y especiales del dia, hacer
recomendaciones y dar respuesta a cualquier inquietud sobre lo platos o bebidas ofertadas.

e Ofrecer los productos y servicios a los comensales.

e Arreglar las mesas con el kit basico

e Limpiar del area de mesas

o Entregar cartas, ofrecer entradas y bebidas.

e Llevar canasta de pan

e Tomar pedido

e Surtir alimentos
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Checar avance

Retirar platos vacios

Ofrecer postres y digestivo (opcional)
Retirar platos que hayan quedado
Limpiar mesa

Resurtir kit

Acomodar trastes

Recoger basura

Retirar manteles

Acomodar sillas

Vaciar salseras

Barrer y limpiar las areas del restaurante

Dar a conocer al encargado de restaurante cuando tenga retrasos en sus platillos
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TABLA 3.8 PUESTO: COCINERO 1 (PRINCIPAL)

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

RESPONSABLE DE RESTAURANTE

Nombre del puesto: Cocinero 1 (Principal)

Ubicacion: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante

Personas cargo: 3 personas

Objetivo del puesto:
Elaborar todos los platillos que se presentan en el mend y distribuir el trabajo de la preparacion
de la comida a los ayudantes de cocina. Asi como la elaboracidn de guisos y platillos especiales
que son caracteristicos del restaurante.
Funciones generales:

e Preparar todos los diversos platillos que se ofrece en el Restaurante

e Elaboracion de Guisos y platillos especiales con mayor grado de dificultad

e Coordinacion con los demas cocineros de la elaboracion de los platillos del restaurante

e Elaborar los platillos con buen sazén y presentacion

e Elaboracion de los platillos de mariscos

e Apertura de cocina (hervir guisos, limpiar su area de trabajo, etc.)

e Al cierre de cocina verificar todos los insumos estén resguardados.

e Verificar que los insumos que ocupo queden resguardados y su area limpia.
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TABLA 3.9 PUESTO: COCINERO 2

o\\o SUs T5~’

‘i“‘ RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

: L/ : DORNA ELIA

~“Doia Elia”

RESPONSABLE DE RESTAURANTE

Nombre del puesto: Cocinero 2 (Ayudante a la cocinera principal)
Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Elaborar todos los platillos que se presentan en el mend, acatar las instrucciones del cocinero

principal y el Responsable de Restaurante.

Funciones generales:
e Elaboracion de productos que se tienen en sociedad en la carta.
e Preparar todos los diversos platillos que se ofrece en el Restaurante, excepto mariscos y
guisos especiales
e Apoyar a la cocinera principal en (hervir guisos, limpiar su area de trabajo, etc.
e Auxiliar en el cierre de cocina verificar todos los insumos estén resguardados.
e De lunes a viernes apoyo en lavado de trastes y limpieza de restaurante.
e Respetar el Rol de aseo de los bafios
e Servir los platillos con buena presentacion

o Verificar que los insumos gque ocupo queden resguardados y su area limpia.
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TABLA 3.10 PUESTO: COCINERO 3

o ) suUs T54,’

T
S
LN

A

(5 RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

" “Doia Elia” SUSTENTABLE DONA ELIA

RESPONSABLE DE COCINA

Nombre del puesto: Cocinero 3 (Parrillero)

Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Elaborar todos los platillos que se presentan en el mend, acatar las instrucciones del cocinero

principal y el Responsable de Restaurante.

Funciones generales:
e Apoyar en la preparacion de todos los diversos platillos que se ofrece en el Restaurante,
en caso de no tener actividades en su puesto.
e Apoyar a la cocinera principal en caso de ser necesario.
e Apoyar al encargado de lavar trates en el cierre de cocina.
e Verificar que los insumos que ocupo queden resguardados y su area limpia.
e Respetar el Rol de aseo de los bafios
e Servir los platillos con buena presentacion
e Elaboracién de parrilladas y platillos de carne

e Contar con los preparativos e insumos necesarios para sus platillos.
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TABLA 3.11 PUESTO: COCINERO

0 SUSTRY,

q‘!’:.'.‘.‘:v v?.\
. '\ Y RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

D DONA ELIA

RESPONSABLE DE COCINA

Nombre del puesto: Cocinero 4 (Ayudante a la cocinera principal)
Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Elaborar los platillos que se tienen en sociedad en la carta.

Funciones generales:

e Acatar las instrucciones del cocinero principal y el Responsable de Restaurante.

e Elaboracion de productos que se tienen en sociedad en la carta.

e Apoyar en la preparacion de los platillos que se ofrece en el Restaurante, en caso de no
tener pedidos.

o Elaborar los preparativos para sus platillos.

e Auxiliar en el cierre de cocina en el guardado de trastes lavados.

e Respetar el Rol de aseo de los bafios

e Servir los platillos con buena presentacion

e Verificar que los insumos que ocupo queden resguardados y su area limpia.
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TABLA 3.12 PUESTO: LAVATRASTE

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

““Doiia Elia”

DONA ELIA

RESPONSABLE DE RESTAURANTE

Nombre del puesto: Responsable de mantenimiento (Lava traste)
Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Mantener limpio los utensilios de cocina y area verde del restaurante.

Funciones generales:
e Evitar la acumulacion de trates sucios, con la responsabilidad de lavar continuamente los
trastes.
e Proveer las canales de conejo, gallina de rancho y mojarras al restaurante.
e Apoyar en algunas actividades de preparativos del restaurante.
e Acatar las instrucciones del Responsable de Restaurante.
o Auxiliar en el cierre de cocina en el guardado de trastes lavados.
e Respetar el Rol de aseo de los bafios

e Limpiar el area verde del restaurante.
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TABLA 3.13 PUESTO: TORTILLERA 1

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

o tiofl DONA ELIA

RESPONSABLE DE COCINA

Nombre del puesto:  Tortillera 1

Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante
Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Proveer los productos de Nixtamalizacion al restaurante

Funciones generales:
e Elaboracion de tortillas, memelas y demas antojitos que provenga del maiz
e Tener un stock de empanadas, picadas y tortillas
e Avisar cuando sus insumos sean insuficientes (Cuando ya les que menos de 7 kilos de masa)
e De lunes a viernes ayudar en la elaboracion de platillos.
e Apoyar en actividades de campo, en dias de poco movimiento.
e Apoyar en algunas actividades de preparativos del restaurante.
e Acatar las instrucciones del Responsable de Restaurante.
e Auxiliar en el cierre de cocina en el guardado de trastes solo de lunes a viernes.
e Sébado y domingo resguardar los insumos del restaurante.
o Respetar el Rol de aseo de los bafios

o De lunes a viernes apoyar en la limpieza del restaurante.
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TABLA 3.14 PUESTO: TORTELLERA 2

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

T DONAELIA

RESPONSABLE DE RESTAURANTE

Nombre del puesto: = Tortillera 2

Ubicacion: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante
Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Proveer los productos de nixtamalizacion al restaurante

Funciones generales:
o Elaboracién de tortillas, memelas y demas antojitos que provenga del maiz
e Tener un stock de empanadas, picadas y tortillas
e Avisar cuando sus insumos sean insuficientes (Cuando ya les que menos de 7 kilos de masa)
e De lunes a viernes ayudar en la elaboracion de platillos.
e Apoyar en actividades de campo, en dias de poco movimiento.
e Apoyar en algunas actividades de preparativos del restaurante.
e Acatar las instrucciones del Responsable de Restaurante.
e Auxiliar en el cierre de cocina en el guardado de trastes solo de lunes a viernes.
e Sébado y domingo resguardar los insumos del restaurante.
o Respetar el Rol de aseo de los bafios

o De lunes a viernes apoyar en la limpieza del restaurante.
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TABLA 3.15 PUESTO: BEBIDAS 1

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

SUSTENTABLE DONA ELIA

RESPONSABLE DE RESTAURANTE
Nombre del puesto: Bebida 1

Ubicacion: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante
Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Elaboracion de las bebidas, postres y envios del restaurante.

Funciones generales:
e Apoyar en la apertura del restaurante
e Auxiliar en la limpieza y presentacion del restaurante.
e Elaboracion de las bebidas, postres del restaurante
e Sabados y domingos o dias especiales mantener un stock de aguas en vitroleros.
e Acatar las instrucciones del responsable del restaurante.
e Separar correctamente los residuos del restaurante.
e Encargado de separar la basura y tirarla.
e Apoyo en envios de pedidos y compra de insumos.
e De lunes a viernes a auxiliar en el manteamiento del restaurante.
e Auxiliar el lavado de trastees
e apoyar en la limpieza de cocina y area de restaurante al cierre.

e Respetar el Rol de aseo de los bafios
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TABLA 3.16 PUESTO: BEBIDAS 2

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

SUSTENTABLE DONA ELIA

RESPONSABLE DE RESTAURANTE
Nombre del puesto: Bebida 2

Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Restaurante
Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Elaboracién de las bebidas, postres y envios del restaurante.

Funciones generales:
e Apoyar en la apertura del restaurante
e Auxiliar en la limpieza y presentacion del restaurante.

e Elaboracion de las bebidas, postres del restaurante

e Sébados y domingos o dias especiales mantener un stock de aguas en vitroleros.

e Acatar las instrucciones del responsable del restaurante.

e Separar correctamente los residuos del restaurante.

e Encargado de separar la basura y tirarla.

e Auxiliar el lavado y guardado de trastes

e apoyar en la limpieza de cocina y area de restaurante al cierre.

o Respetar el rol de aseo de los bafios
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TABLA 3.17 PUESTO: RESPONSABLE DE BIOPISCINA

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

Ty SUSTENTABLE DONA ELIA

RESPONSABLE DE BIOPSCINA

Nombre del puesto: Responsable de Bio-piscina

Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Gerente General y Gerente de administracion y finanzas
Personas cargo: 2 personas

Objetivo del puesto:

Administrar correctamente el area de Biopiscina y cafeteria

Funciones generales:
e Llevar un inventario de los insumos del area de Biopiscina
e Cobro de comandas
e Asignacion de pedidos
e Control de gastos y ventas
e Pago a trabajadores de Biopiscina
e Reportar inventarios, ventas y gastos a area de administracion y finanzas
e Dirigir la apertura de la Biopiscina en la limpieza y presentacion
e Supervisar el cierre de la Biopiscina

e Cuidar y mejorar la imagen del area de Biopiscina

119



TABLA 3.18 PUESTO: BEBIDAS 1

o () suUs TEA’

s 5
le RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO
: Vi

%‘}l\ ’ SUSTENTABLE DONA ELIA

RESPONSABLE DE BIOPISCINA
Nombre del puesto: Bebida 1

Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Bio-piscina
Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:
Elaboracion de las bebidas, postres y envios del restaurante.
Funciones generales:
e Apoyar en la apertura de la Biopiscina
o Auxiliar en la limpieza y presentacion de la Biopiscina
e Elaboracion de las bebidas, postres de la Biopiscina
e Séabados y domingos o dias especiales mantener un stock de aguas en vitroleros
e Acatar las instrucciones del responsable de la Biopiscina
e Separar correctamente los residuos de la Biopiscina
e Encargado de separar la basura y tirarla.
e Auxiliar en el manteamiento de la Biopiscina
e Auxiliar el lavado de trastes
e Apoyar en la limpieza de cocina y area de Biopiscina

o Respetar el Rol de aseo de los bafios
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TABLA 3.19 PUESTO: COCINERO DE CAFETERIA DE BIOPISCINA

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

~“Doiia Elia” SUSTENTABLE DONA ELIA

RESPONSABLE DE BIOPISCINA

Nombre del puesto: Cocinero de cafeteria de Biopiscina

Ubicacion: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Biopiscina

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Elaborar todos los platillos que se presentan en el menu, acatar las instrucciones del responsable

de Biopiscina.

Funciones generales:
e Elaboracion de platillos.
e Apoyar a la cocinera principal en (hervir guisos, limpiar su &rea de trabajo, etc.
e Auxiliar en el cierre de Biopiscina y verificar que todos los insumos estén resguardados.
e Apoyo en lavado de trastes y limpieza de Biopiscina.
e Respetar el Rol de aseo de los bafios
e Servir los platillos con buena presentacion

e Verificar que los insumos que ocupo queden resguardados y su area limpia.
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TABLA 3.20 PUESTO: RESPONSABLE DE CAMPO

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

SUSTENTABLE DONA ELIA

RESPONSABLE DE CAMPO

Nombre del puesto: Responsable de Campo

Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Gerente General

Personas cargo: 3 personas

Objetivo del puesto:

Coordinar las actividades de las diferentes areas de produccion que surten al restaurante

Funciones generales:
e Supervisar el correcto funcionamiento del huerto y granja
e Resguardar y administrar el inventario de la bodega
e Coordinar a los trabajadores de campo
e Ver la correcta alimentacion de los animales de la granja
e Participar en mejoras de la infraestructura y Bioconstruccion

e Recoger y entregar al personal puntualmente

122



TABLA 3.21 PUESTO: TRATAMIENTO DE ALBERCA Y BAMBU

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

SUSTENTABLE DONA ELIA

~“Doiia Elia”

RESPONSABLE DE CAMPO

Nombre del puesto: Tratamiento de alberca y Bambu

Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Campo

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Apoyar en las actividades de campo gue se requieran para el logro de los objetivos

Funciones generales:
e Mantener limpia la alberca
e Reportar al Gerente de Administracion y finanzas los insumos faltantes para el
mantenimiento de la alberca
e Dar tratamiento al Bambu
e Apoyar en el mantenimiento y mejora del Rancho

e Apoyar en proyectos externos de Bioconstruccion
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TABLA 3.22 PUESTO: CUIDADOR DE LA GRANJA

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

f
: \;/ ' DORNA ELIA

““Doiia Elia”

RESPONSABLE DE CAMPO

Nombre del puesto: Cuidador de la Granja

Ubicacién: Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia
Jefe Inmediato: Responsable de Campo

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Apoyar en las actividades de campo que se requieran para el logro de los objetivos

Funciones generales:
e Reportar al Gerente de Administracion y finanzas los insumos faltantes para el
mantenimiento de la alberca
e Apoyar en el mantenimiento y mejora del Rancho
e Apoyar en proyectos externos de Bioconstruccion
o fumigar y mantener un control de moscas
e Atencion a los animales y limpieza de granja
e Elaboracion de composta
e apoyo en tirolesa y recorridos guiados

¢ Moto mandados y entregas a domicilio
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TABLA 3.23 PUESTO: MANTENIMIENTO GENERAL

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

RESPONSABLE DE CAMPO

Nombre del puesto: Mantenimiento General

Ubicacion: Restaurante Campestre Rancho Sustentable
Dofia Elia

Jefe Inmediato: Responsable de Campo

Personas cargo: Ninguna

Objetivo del puesto:

Apoyar en las actividades de campo que se requieran para el logro de los objetivos

Funciones generales:
e Apoyar en el mantenimiento y mejora del Rancho
e Apoyar en proyectos externos de Bioconstruccion
e Atencion a los animales y limpieza de granja
e Elaboracién de composta
e recorridos guiados
e Mantenimiento y siembra del huerto y bosque comestible

e Mantenimiento de jardines y pastos
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CONCLUSIONES



4.6.1 CONCLUSIONES DEL PROYECTO Y RECOMENDACIONES

Para concluir el proyecto de investigacion, se tiene las siguientes cuestiones: Del analisis interno
y externo realizado a través de la matriz FODA para el restaurante se dedujo que este tiene una
serie de grandes factores en los cuales destaca y que ayudan a la empresa a ser mas competitiva y
sustentable pero también se encontrd que existen ciertos factores en los cuales les hace falta
mejorar. Del disefio de la mision, se concluye gue se hace para alcanzar un prop6sito en un periodo
de tiempo determinado, es decir se describio lo que hace el restaurante, tanto en el presente como
en el futuro para poder tener un enfoque de objetivos y metas. Con el disefio de la vision se deduce
que es aquella que permitira al restaurante visualizarse a largo plazo y motivar a todo el personal
que labore en la empresa. Con el disefio de los valores, se enlistaron una serie de cualidades con
el proposito de orientar las actitudes de los trabajadores y que los mantiene vinculados a las metas,
dichos valores se relacionan con la misién y vision antes mencionada. Por otro lado, se disefié un
reglamento general para erradicar los conflictos que se presentan en el restaurante, asi mismo debe
de ser cumplida por todos los trabajadores del restaurante. Por otra parte, en base a la mision,
vision, valores y reglamento se llevé a cabo un taller de identidad para todo el personal que labora
en el restaurante, para que estos mismo conocieran y contribuyeran a modificar los elementos
antes mencionados. Asimismo, se realizd una entrevista al Gerente General para conocer
internamente al Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia y saber a fondo si esta
cuneta con los elementos primordiales que debe tener una organizacion formal. Ademas, conocer
la estructura organizacional actual con que opera dicho restaurante. La aplicacion de la encuesta a
los trabajadores se ejecutd con el fin de conocer las actividades y funciones que desempefia el
trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian. En cuanto
al disefio del plan estratégico se tiene lo siguiente: Se cre6 la misién del disefio de plan estratégico
del manual de organizacion para el Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, en el

cual se describe el prop6sito del proyecto, la vision del disefio de plan estratégico del manual de
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organizacién para el Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, en donde se muestra
a donde se quiere llegar con dicho proyecto. En cuanto al andlisis de la empresa de su entorno y
escenario, se observo los factores internos y externos del restaurante para comprender la situacion
en la que se encuentra actualmente el restaurante, esto nos permitio tener un mejor panorama de
la situacion real que atravesaba este. En base a las encuestas realizadas a los trabajadores, se
detectaron una serie de problematicas, las cuales se erradicaran con ciertas estrategias, y cada una

de ellas tiene un plan de accion. Las estrategias son las siguientes:

Uniforme

¢ remodelacion de la cocina

¢ Organigramay funciones claras

¢ Capacitacion de trabajo

e Impresion de la misién, vision, valores y reglamento general
¢ Dialogo con las personas que causen conflicto

e Acuerdo con los trabajadores respecto a su seguro

e Establecimiento de metas y objetivos con el personal.

Y por otro lado se redisefio el organigrama y se crearon las plantillas para las funciones de cada
puesto, esto con el fin de que cada empleado supiera sus tareas dentro del restaurante, evitando la

duplicidad de tareas.

En cuanto a las recomendaciones tenemos los siguientes puntos:

e Actualizar cada afio el organigrama y las plantillas con sus respectivas funciones generales

e Capacitar a los empleados cada 6 meses, con temas relacionados a su area laboral y que
les pueda ayudar a desarrollar nuevas habilidades.

¢ Mantener en 6ptimas condiciones las actividades recreativas como la tirolesa, Bio-piscina,

areas verdes, etc.

128



Mantener limpio la granja, evitando los malos olores.

Que los trabajadores cumplan con el uniforme establecido todos los dias.

Colocar sefialamientos para poder llegar al restaurante
Respetar y cumplir el reglamento que se elabord.

Plantearse metas a corto y largo plazo
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IMPLEMENTACION



FIGURA 2. 2021, ELABORACION PROPIA, DIAGRAMA DE FLUJO DE LA

IMPLEMENTACION
DE UN PLAN
ESTRATEGICO

FASE I11: APLICAR
LAS PLANTILLAS

DE LA
DESCRIPCION DE
AREAS Y PUESTOS
ENCUESTAR A LOS
EMPLEADOS SOBRE QUE
ACTIVIDADES REALIZAN,

RETROALIMENTANDO DICHA
INFORMACION CON LA
OPINION DEL GERENTE.

IMPLEMENTACION

FASE I: EJECUTAR DE

TALLER DE CULTURA

EMPRESARIAL A LOS
TRABAJADORES

APLICACION DE LA
ENCUESTA PARA TENER
CONOCIMIENTO DE LAS

DISTINTAS AREAS.

FASE IV:
IMPLEMENTAR
EL PLAN
ESTRATEGICO
DEL MANUAL DE
ORGANIZACION

COMPROMISO Y EJECUCION DE
LA MISION, VISION, VALORES Y
REGLAMENTO GENERAL

FASE 11: ASIGNAR
Y AGRUPAR LOS
PUESTOS DE
TRABAJO

ANALISIS
INTERNO DEL
RESTAURANTE
Y SU ENTORNO

INSTRUMENTO DE
EVALUACION FINAL
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4.7.1 FASES DE LA IMPLEMENTACION

FASE 1: Ejecutar el taller de cultura empresarial a los trabajadores: dentro de esta actividad se
llevé a cabo dos dinamicas, la primera fue acerca del compromiso y ejecucién de la mision, vision
y valores de la cual participaron los duefios del restaurante y todos sus empleados, la segunda
dindmica consistié en el reglamento general del restaurante, donde todos aportaron sus ideas para
la elaboracion e implementacion del mismo, donde se involucraron a cumplir con lo estipulado en

el reglamento.

FASE 2: Asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area que correspondan: Para
realizar dicha actividad se aplicé una encuesta para tener conocimiento de los puestos que cada
empleado ocupa dentro de las diversas areas del restaurante, para asi poder asignarlos en el

organigrama y agruparlos de acuerdo con su area de trabajo.

FASE 3: Aplicar las plantillas de la descripcion de puestos de cada empleado: De acuerdo a la
actividad anterior se le pregunto a los empleados que actividades realizan, retroalimentandolas
con la opinion de los duefios del restaurante, se disefiaron y aplicaron las platillas de cada
empleado, haciendo que cada uno de ellos obtuviera su plantilla que le corresponde, que
posteriormente firmaron de enterados, esto con el objetivo de erradicar la duplicidad de trabajos

dentro del restaurante.

FASE 4: Implementar el plan estratégico del manual de organizacién para la empresa en estudio:
Para ejecutar el plan estratégico se realiz6 un analisis interno del restaurante y su entorno, lo que
permitié descubrir distintas problematicas, las cuales se erradicaran a corto plazo con la

implementacion de 8 estrategias, las cuales son:

e Todos los empleados porten el uniforme que los identifique como empresa.
e Remodelacion de la cocina.

e Capacitacion a los trabajadores.
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Implementacion del organigrama y funciones claras.

Impresién de la mision, vision y valores.
Dialogar con las personas que causen conflictos.
Acuerdo con los trabajadores respecto a su seguro.

Ejecucién de metas y objetivos con el personal.
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4.7.2 CONCLUSION GENERAL DE LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION

De acuerdo con las preguntas aplicadas a los doce trabajadores del Restaurante se puede concluir
que los doce trabajadores contestaron que, si sirvio el taller de cultura empresarial, al darle al
restaurante identidad y formalidad, ademas de que ahora se sienten motivados al ver la mision,
vision y los valores que los representan. Para la segunda pregunta los doce empelados
respondieron que, si consideran que el asignar y agrupar los puestos de trabajo, de acuerdo con el
area que le corresponden les ha favorecido para mejorar internamente el restaurante, ya que ahora
saben a quién dirigirse para cuando se presenta algun tipo de problema acorde a su area de trabajo.
Para la tercera pregunta los doce empleados subrayaron que si consideran que la asignacion de las
plantillas que describen las actividades que ellos realizan les sirvio para erradicar la duplicidad de
trabajo, con esto se les ha permitido ejercer eficazmente sus funciones en el restaurante. Para la
cuarta y peniltima pregunta los doce empleados consideran que la implementacién de las
estrategias llevadas a cabo en el restaurante si ha hecho una mejora interna, ya que esto les ha
permitido obtener buenos resultados en el poco tiempo en el que se ha implementado dichas
estrategias, llevandolos a cumplir los objetivos de cada estrategia, por ejemplo, la formalizacion
del restaurante, el evitar conflictos entre el personal, cumplir con una imagen favorable bajo el
concepto sustentable, la motivacidn de los empleados, una mejor comunicacion interna entre otras
maés. Por ultimo, nueve empleados calificaron que el trabajo que se realiz6 en el restaurante fue
excelente, mientras que los tres restantes lo calificaron como bueno. Con esto se puede dar cuenta
que la mayoria de los empleados quedaron satisfechos con el trabajo realizado en el restaurante,
ya que todo lo implementado durante el presente proyecto dieron resultados positivos y muy
efectivos para el mismo y sus empleados, generando que el restaurante sea mas rentable y

competitivo ante sus competencias.
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ANEXOS



ANEXO 1 ENTREVISTA PARA EL GERENTE GENERAL

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: Conocer internamente al Restaurante Campestre Rancho
Sustentable Dofia Elia, y saber a fondo si esta cuenta con los elementos primordiales que debe
tener una organizacién formal. Ademas, conocer la estructura organizacional actual con que opera

el Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia.

NOMBRE: Ingeniero Marcos Luis Gutiérrez Hernandez

PUESTO: Gerente General ANOS DE ANTIGUEDAD:

SEXO: Masculino EDAD: 38 ESCOLARIDAD: ING. AGRONOMO

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢(El Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia cuenta con mision, visién y
valores?

El restaurante no cuenta con misién, vision y valores.

2. ¢El restaurante cuenta con un manual de organizacion?

No cuenta con un manual de organizacion.

3. ¢El negocio cuenta con un organigrama?

No cuenta con un organigrama.
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4. En caso de no tener ;De qué manera sus nuevos empleados saben como realizar su
trabajo?, es decir, ¢Alguna persona les asesora en como desempefiar dichas actividades?
Saben realizar su trabajo debido a que los empleados de confianza, es decir, fijos que
tienen méas de 13 afios laborando en el restaurante los asesora y les indica cdémo hacer cada
labor que les corresponden, tanto para la cocina, para los meseros y encargados de las

diferentes areas con las que cuenta el restaurante.

5. ¢Cuantos trabajadores se encuentran laborando actualmente en el Restaurante?
Esto depende en que dias por ejemplo en dias de semana tenemos un total de 8
trabajadores. los fines de semana son 13 trabajadores y en temporada alta como diciembre

0 semana santa hasta 16 trabajadores en total.

6. Al momento de contratar nuevo personal ;de qué manera selecciona a los aspirantes?
¢algln examen, entrevista o prueba?
Se realiza entrevista al nuevo personal ya que la mayoria de personal que contratamos son

familiares de los empleados fijos y de confianza que ellos nos recomiendan.

7. ¢Qué aptitudes considera usted que debe de tener una persona para trabajar en su negocio?
La persona debe de ser Proactiva, Responsable y que sepa trabajar bajo presion y hacerlo

de forma eficiente y de calidad.

8. ¢El negocio se encuentra registrado ante hacienda?

Si se encuentra registrado ante haciendo pues hacemos facturaciones y hacemos uso de

tarjeta de crédito.
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9. ¢Cudles son las leyes en las que se basa el restaurante para operar?
El restaurante actualmente esta operando bajo el nimero de asociacion de restaurante QR,
premisas de higiene, la ley de MODERNIZA y najo la nueva normalidad de higiene

debido a la pandemia que actualmente se esta viviendo en el pais.

10. ¢Ante qué régimen esta el restaurante tributando?

Se encuentra como persona fisica, y estan bajo el régimen de pequefios contribuyentes.

11. ¢Pagan impuesto?
Los impuestos que actualmente pagan son el Impuesto al Valor Agregado, el Impuesto

Sobre Renta, ademas que pagan sus trabajadores seguros médicos.

12. ;Capacita a sus trabajadores?
Constantemente capacitan a sus trabajadores con diversos temas que en un futuro puedan
ayudar a sus empleados a tener un trabajo de calidad y puedan adquirir nuevos
conocimientos para después ponerlos en practica, el Gltimo de sus capacitaciones hacia
sus empleados fue un taller del servicio al cliente impartido por una persona ajena al

restaurante.

13. ¢(Cada cuénto tiempo capacita a sus trabajadores? Y ¢de qué manera lo hace?
Como minimo tiene capacitacion un mes al mes, y lo tiene de dos maneras distintas, la
primera es que las personas especializadas vienen a impartir el curso o taller y la segunda
es que los mismos duefios asisten a un curso de un tema en especifico y después dicho

curso que han tomado, se los imparten al resto de sus empleados.
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14. ;Coémo se da a conocer el restaurante en el mercado?
El restaurante se da a conocer a través de la Red Social “Facebook™, y recientemente han
creado una pagina web en la cual pronto se daran a conocer por esa via. Pero también es

muy reconocido porque la mayoria de sus clientes los recomiendan.

15. ¢Renta su restaurante para eventos sociales como bodas o XV afios u otro tipo de
reuniones?

Para diversos tipos de eventos.

16. Como gerente y duefio del Restaurante ;,como se ve en 3 0 5 afios?
En esos afios se imagen tener un restaurante bien establecido, con un centro ecoturistico,
con cabafias, con la parte de la Biopiscina trabajando bien, distribuyendo varios de sus
subproductos por varios lugares. Quieren que su negocio siga creciendo mas, hasta poder

consolidarse mejor en los préximaos afios.

17. Al momento de contratar una persona ¢es importante para usted que esta tenga
experiencia?
No es obligatoria que tenga una experiencia minima, pero algunas de las cualidades que
ellos requieren es que las personas si quieren trabajar con ellos, necesitan tener buena

actitud y ser proactivas.

18. ¢En caso de que falte un trabajo como le hace para cubrir ese puesto?
Cuando es entre semana los mismos trabajadores que ya son fijos se cubren entre si, dado
gue entre semana no hay mucha demanda, pero en los fines de semana, los duefios
procuran que la persona que vaya a faltar mande a otra persona de confianza a sustituir

sus actividades.
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19. ¢Con que frecuencia se da la rotacion de puestos?

No, suele haber rotacion de puestos.
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ANEXO 2 ENCUESTA PARA EL PRIMER TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Pilar Tornado Salazar

Edad: 55 afios

Puesto que desempefia actualmente: Tortillera principal

Anfos laborando: 3 afios

Jefe inmediato: Ing. Marcos Luis Gutiérrez Hernandez

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo): Cocina

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢Cudl es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= Conocimiento para la elaboracion de tortillas de maiz.
2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?
R= En la cocina realizo tortillas para los distintos platillos que se ofrece en el Restaurante,
en ocasiones realizo actividades de limpieza en su lugar de trabajo
3. ¢Cudl es el objetivo de su trabajo o la funcidn principal?
R= Preparacion de la masa de maiz para la elaboracién de tortillas.

4. ¢como describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?
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COLOQUE UNA “X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO

CALIFICACION AMBIENTE LABORAL

LIMPIEZA ILUMINACION | RUIDO | TEMPERATURA | OLORES | VENTILACION
BUENO X X
REGULAR X X X X
MALO

TABLA 4 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL

¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus comparieros de trabajo y jefe es
el adecuado?

R= El trato es el adecuado por ambas partes.

¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias para
llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?

R= En el lugar donde desempefio mi trabajo si cuenta con las herramientas necesarias,
pero no cuenta con un uniforme que la identifique como empleada del Restaurante.
¢Recibid alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto
que actualmente desempefia?

R= Recibi asesoramiento por parte de la cocinera principal, la cual le instruyo en que
como debia de hacer sus actividades

En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢Le gustaria recibir
capacitacion por parte de la empresa?

R= Si me gustaria.
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9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esta en peligro de dafar su integridad
fisica?
R=Si, un poco.
10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?
R=No cuento con ningun tipo de seguro
11. ;(Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?
R= Si me siento a gusto con el puesto y las actividades que desempefio en el

Restaurante.
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ANEXO 3 ENCUESTA PARA EL SEGUNDO TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Cruz Miros Zapo

Edad: 43 afos

Puesto que desempefia actualmente: Ayudante de Cocina

Afos laborando: 3 meses

Jefe inmediato: Cocinera Principal. Sra. Rosa Navigal Mota

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo): Cocina

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢cudl es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?

R= Saber preparar los distintos platillos que ofrecen el Restaurante y tener actitud.

2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?
R= Preparar los diferentes tipos comida y la elaboracién de tortillas.
3. ¢(Cuédl es el objetivo de su trabajo o la funcién principal?
R= Ayudar a la cocinera y tortillera principal, en las distintas actividades que me asignen

en la cocina.
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4. ¢como describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?

COLOQUE UNA “X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO

CALIFICACION AMBIENTE LABORAL

LIMPIEZA | ILUMINACION | RUIDO | TEMPERATURA OLORES | VENTILACION
BUENO X X X
REGULAR X X X
MALO

TABLA 4.1 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL

5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus compafieros de trabajo y jefe es
el adecuado?

R= Si, en ambas partes es el adecuado, sin ningun tipo de problemas.

6. ¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias para
llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo? R= Se cuenta con los utensilios
necesarios, pero no se cuente con un uniforme como tal.

7. ¢Recibio alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto
que actualmente desempefia?

R=No, ninguna

8. En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ;Le gustaria recibir

capacitacion por parte de la empresa?
R=Si
9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esta en peligro de dafiar su integridad

fisica?
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R= No, ningun tipo de peligro.
10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?

R= Ninguno tipo de seguro, pero en el futuro si me gustaria contar con alguno

11. ¢ Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R= Si, me siento a gusto en el puesto que desempefio.
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ANEXO 4 ENCUESTA PARA EL TERCER TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Angel Miros Ponceano

Edad: 71
Puesto que desempefia actualmente: Limpieza
Afios laborando: 19 afios

Jefe inmediato: Ing. Marcos Luis Gutiérrez Herndndez

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo): Restaurante, Estacionamiento,

Areas verdes.

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢Cual es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= Ser proactivo

2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo? R=Podar y rosar el
pasto, limpiar bafios, recoger y tirar la basura de las distintas areas que hay en el
restaurante. Sembrar plantas, y en ocasiones ayudar a limpiar la granja. Ademas, Ayudar
en la construccidn y el proceso de la preservacién del bamba.

3. ¢Cual es el objetivo de su trabajo o la funcion principal?

R= Mantener limpio el Restaurante.
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4. ;como describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando? COLOQUE UNA

“X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO

AMBIENTE LABORAL
CALIFICAC
) LIMPIEZA ILUMINACION RUIDO TEMPERATURA OLORES VENTILACION
ION
BUENO X X X X X
REGULAR X
MALO

TABLA 4.2 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL

5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus compafieros de trabajo y jefe
es el adecuado?
R= Si es el adecuado en ambos casos.

6. ¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias
para llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?
R= Si, cuento con las herramientas necesarias, pero no cuento con un uniforme que me
identifique como trabajador del Restaurante.

7. ¢Recibid alguna Capacitacién o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto
que actualmente desempefia?
R= Tuve un asesoramiento por parte del Ex duefio del Restaurante. Asesoramiento en la
construccion del Bambu.

8. En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢Le gustaria recibir
capacitacion por parte de la empresa?

R= Si, sobre otras actividades de mi interés.
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9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esté en peligro de dafar su integridad
fisica?
R= Considero que no hay peligro en mis actividades.
10.¢Cuenta con algln tipo de seguro en caso de accidente?
R= De ningun tipo.
11.¢Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R= Si, me siente a gusto con las actividades que realizo en mi actual puesto.
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ANEXO 5 ENCUESTA PARA EL CUARTO TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Rafael Antonio Cortes Salazar

Edad: 20 afios

Puesto que desempefia actualmente: Mantenimiento y Barman

Anfos laborando: 3 afios

Jefe inmediato: Ing. Marcos Luis Gutiérrez Hernandez

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo):

Mantenimiento en la granja y parte de la cocina.

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢cudl es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= No me pidieron de ninguna experiencia minima.

2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?

R= Realizo mantenimiento de las instalaciones del lugar y preparacion de bebidas.
3. ¢Cual es el objetivo de su trabajo o la funcién principal?

R= Asegurar el correcto funcionamiento de los equipos de trabajo y de las instalaciones del

restaurante.
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4. ¢cémo describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando? COLOQUE UNA
“X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO
AMBIENTE LABORAL
CALIFICACION
LIMPIEZA | ILUMINACION | RUIDO | TEMPERATURA OLORES | VENTILACION
BUENO X X
REGULAR X X X X
MALO
TABLA 4.3 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL
5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus compafieros de trabajo y jefe es el

adecuado?

R= Por Parte de mi jefe considero que es buena persona y por parte de mis compafieros el trato
es regular ya que a veces hay conflictos y malentendidos.

¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias para llevar
a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?

R= Si, cuento con las herramientas necesarias en mi trabajo y con respecto al uniforme cuento
con camisetas y gorras para identificarme como trabajador del Restaurante.

¢Recibio alguna Capacitacién o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto que
actualmente desempefia?

R=Si, recibi asesoramiento en el manejo de las herramientas de mantenimiento, taller de bambd,

taller de preparacion de bebidas.

En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢Le gustaria recibir capacitacion

por parte de la empresa?
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R= Si, me gustaria recibir méas capacitacion acerca del bambu, asi como seguir capacitandome
como Barman

9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esta en peligro de dafiar su integridad fisica?

R= Si, solo cuando hay corte de bambu.

10.¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?

R= No cuento con ningin tipo de seguro.

11.¢Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R= Si, me siente satisfecho con mi puesto.
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ANEXO 6 ENCUESTA PARA EL QUINTO TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Arturo Aguirre Solana

Edad: 14 afos

Puesto que desempefia actualmente: Comodin y guia turista

Anfos laborando: 3 afios

Jefe inmediato:_Ing. Marcos Luis Gutiérrez Herndndez

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo):

Cualquier parte de Restaurante y también parte del &rea de limpieza.

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢Cuél es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= Ninguna, simplemente ser observativo para ir tomando experiencia.

2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?

R= Guia turistica, mesero, limpieza de la zona asignada.

3. ¢Cual es el objetivo de su trabajo o la funcién principal?
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R= Como guia turistica soy el responsable de la coordinacion, recepcion asistencia,
conduccion, informacion y animacion de los turistas. Como mesero es servir los platillos

en las mesas de los comensales y mantener limpio donde se encuentran los comensales.

4. ¢cémo describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando? COLOQUE UNA “X”

EN DONDE CONSIDERE NECESARIO

AMBIENTE LABORAL
CALIFICAC
LIMPIEZA ILUMINACION RUIDO TEMPERATURA OLORES VENTILACION
ION
BUENO X X
REGULAR X X X
MALO X

TABLA 4.4 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL

5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus compafieros de trabajo y jefe es el
adecuado?
R= Por ambas partes es bueno el trato.

6. ¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias para llevar
a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?
R= Cuento con las herramientas necesarias para desempefiar mi trabajo.

7. ¢Recibié alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto que
actualmente desempefia?

R= Si, los Ingenieros impartieron varias capacitaciones.
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8. En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢Le gustaria recibir capacitacion

por parte de la empresa?
R= Si, méas que nada capacitacion referente al turismo.

9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esté en peligro de dafar su integridad fisica?
R=Si, un poco

10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?
R=Si, ISSSTE

11.;Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R= Si, me encuentro satisfecho con mi trabajo.
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ANEXO 7 ENCUESTA PARA EL SEXTO TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Cinthya del Carmen Solana Hernéndez

Edad: 41 afos

Puesto que desempefia actualmente: Mesera Principal

Afos laborando: 2 afios y medio.

Jefe inmediato: Ing. Marcos Luis Gutiérrez Hernandez

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo):

Restaurante y cocina

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢Cudl es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= La experiencia que se requiere es tener actitud y buena presentacion.

2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo? R= Darles la
bienvenida a los clientes, guiarlos a sus mesas de ser necesario y brindarles servicio
una vez estén ubicados, entregar y describir los menus y especiales del dia, hacer
recomendaciones y dar respuesta a cualquier inquietud sobre lo platos o bebidas

ofertadas.
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3. (Cuél es el objetivo de su trabajo o la funcion principal?
R= Lograr que el cliente quede satisfecho y se sienta a gusto

4. ¢Cdomo describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?

COLOQUE UNA “X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO

AMBIENTE LABORAL

) LIMPIEZA ILUMINACION | RUIDO | TEMPERATURA OLORES VENTILACION
CALIFICACION
BUENO X X X X
REGULAR X X
MALO

TABLA 4.5 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL

5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus compafieros de trabajo y jefe
es el adecuado?
R= Por ambas partes el trato es bueno.

6. ¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias
para llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?
R=No, porque a veces hay carencia de insumos en el Restaurante.

7. ¢Recibid alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto
que actualmente desempefia?
R= Si, recibi capacitacion sobre el servicio al cliente.

8. En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢;Le gustaria recibir
capacitacion por parte de la empresa?

R= Si, me gustaria recibir mas aprendizaje sobre la comunicacion y el liderazgo
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9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esta en peligro de dafiar su
integridad fisica?
R= No, de hecho, considero que el trabajo que desempefio actualmente ayuda a mi
integridad personal.
10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?
R= No ninguno.
11. ¢Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R= Si me siente satisfecha con mi trabajo.
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ANEXO 8 ENCUESTA PARA EL SEPTIMO TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el
trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Carlos Said Reyes Rosas

Edad: 16 afos

Puesto que desempefia actualmente: Ayudante en el tratamiento de Bambu

Anfos laborando: Recién fue contratado.

Jefe inmediato: Gregorio Cabrera Navigal

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo): Area de campo

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢cudl es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= Ninguna experiencia
2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?
R= Ayudante en el Tratamiento de BambU y a veces ayudante de cocina
3. ¢Cual es el objetivo de su trabajo o la funcion principal?
R= Ayudar en el tratamiento de Bambu
4. ;cémo describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?

COLOQUE UNA “X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO
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AMBIENTE LABORAL
CALIFICACION LIMPIEZA ILUMINACION RUIDO | TEMPERATURA OLORES | VENTILACION
BUENO X X X X X
REGULAR X
MALO

TABLA 4.6 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL

5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus comparieros de trabajo y jefe es
el adecuado?

R= Si para ambas partes es el adecuado

6. ¢ Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias para
llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?

R= Si considero que tengo las herramientas necesarias para llevar a cabo mi trabajo, pero no
cuento con un uniforme que me identifiqgue como trabajador.

7. ¢Recibib alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto
gue actualmente desempefia?

R=No

8. En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ;Le gustaria recibir
capacitacion por parte de la empresa?

R=Si

9. ¢ Usted considera que debido al trabajo que realiza esta en peligro de dafiar su integridad
fisica?

R=No

10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?
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R=Si
11. ;Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R=Si
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ANEXO 9 ENCUESTA PARA EL OCTAVO TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Gregorio Cabrera Navigal

Edad: 30 afios

Puesto que desempefia actualmente: Encargado del tratamiento de Bambu (fines de semana

ayudante de cocina)

Afos laborando: 6 Afios

Jefe inmediato: Ingeniero Marcos Luis Gutiérrez Hernandez

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo): Area de campo

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢cudl es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= Ninguna experiencia.

2. (A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?
R= Hacer cortes, perforaciones y tratamientos del Bambu.

3. ¢Cuadl es el objetivo de su trabajo o la funcion principal?
R= Preservacion del Bambu.

4. ¢como describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?

166



COLOQUE UNA “X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO

AMBIENTE LABORAL
CALIFICACION

LIMPIEZA ILUMINACION | RUIDO | TEMPERATURA | OLORES | VENTILACION
BUENO X X X X X
REGULAR X
MALO

TABLA 4.7 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL

5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus comparieros de trabajo y jefe es
el adecuado?
R= Si es el adecuado para ambas partes ya que me gusta llevarme bien con todos y
ayudarles en lo que pueda.

6. ¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias
para llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?
R= Si para llevar a cabo mi trabajo de la mejor manera y de calidad, pero no cuento con
un uniforme que me identifiqgue como trabajador.

7. ¢Recibi6 alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto
que actualmente desempefia?
R= Si, por parte del ingeniero marcos.

8. En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢Le gustaria recibir
capacitacion por parte de la empresa?

R=Si
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9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esta en peligro de dafiar su integridad
fisica?
R= Si, debido a que el bambu a veces se resbala y me puedo cortar alguna extremidad de
mi cuerpo.

10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?
R=No

11. (Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R= Si me siento en familia.

168



ANEXO 10 ENCUESTA PARA EL NOVENO TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.4

Nombre: Rosa Navigal Mota

Edad: 57 afios

Puesto que desempefia actualmente: Cocinera principal.

Anfos laborando: 13 afios

Jefe inmediato: Ingeniero Marcos Luis Gutiérrez Hernandez

Ubicacidn fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo): Cocina

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢Cudl es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= Solo saber Cocinar
2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?
R= Preparar los diversos platillos que se ofrece en el Restaurante.
3. ¢Cuél es el objetivo de su trabajo o la funcion principal?
R= Elaborar todos los platillos que se presentan en el men( y distribuir el trabajo de la
preparacion de la comida a los ayudantes de cocina.

4. ¢como describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?
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COLOQUE UNA “X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO

AMBIENTE LABORAL
CALIFICACION
LIMPIEZA ILUMINACION | RUIDO | TEMPERATURA | OLORES | VENTILACION
BUENO X X X X X
REGULAR X
MALO

TABLA 4.8 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL

5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus comparfieros de trabajo y jefe es
el adecuado?
R= De mis jefes si de mis comparieros de trabajo no, a veces se presentan conflictos.

6. ¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias
para llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?
R= Si, tengo toda la materia primera para la elaboracion de todos los platillos, pero no
cuento con ningdn uniforme.

7. ¢Recibi6 alguna Capacitacién o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto
que actualmente desempefia?
R=Si

8. En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢Le gustaria recibir
capacitacion por parte de la empresa?
R=Si

9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esta en peligro de dafiar su integridad
fisica?

R=Si, por algunas quemaduras o cortes.
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10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?
R=No
11. ;(Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R= Si me siento como en casa.
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ANEXO 11 ENCUESTA PARA EL DECIMO TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Tomasa Tornado Salazar.

Edad: 45 afos

Puesto que desempefia actualmente: Elaboracion de Tortillas

Afos laborando: 2 afos

Jefe inmediato: Rosa Navigal Mota

Ubicacidn fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo): Cocina

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢cual es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= Saber hacer tortillas

2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?
R= Realizar tortillas para los comensales.

3. ¢Cuél es el objetivo de su trabajo o la funcion principal?
R= Elaboracién de la masa de maiz para hacer las tortillas.

4. icomo describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?

COLOQUE UNA “X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO
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AMBIENTE LABORAL
CALIFICACION

LIMPIEZA ILUMINACION | RUIDO | TEMPERATURA | OLORES | VENTILACION
BUENO X X
REGULAR X X X X
MALO

TABLA 4.9 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL

5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus comparieros de trabajo y jefe es el

adecuado?

R= Regular, ya que a veces los jefes andan de mal humor o los compafieros de trabajo.

6. ¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias para

llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?

R=Si, pero no uniforme que nos identifique como trabajadoras.

7. ¢Recibi6 alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto que

actualmente desempefa?

R= No

8.
por parte de la empresa?
R=Si

9.

R= Si ya que me puedo quemar

10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?

En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢ Le gustaria recibir capacitacion

¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esté en peligro de dafiar su integridad fisica?
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R=No
11. ¢Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R= Si como todos los que trabajamos aqui somos familiares me siento como en casa.
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ANEXO 12 ENCUESTA PARA EL DECIMO PRIMER TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempefia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Hilda Salome Solana Hernandez.

Edad: 36 afios
Puesto que desempefia actualmente: Mesera
Afos laborando: 2 afos

Jefe inmediato: Cintia Solana Hernandez.

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo): Restaurante

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢cual es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= Solo me pidieron Secundaria
2. ¢A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?
R= Darles la bienvenida a los clientes, guiarlos a sus mesas de ser necesario y brindarles
servicio una vez estén ubicados, entregar y describir los menus y especiales del dia, hacer
recomendaciones y dar respuesta a cualquier inquietud sobre lo platos o bebidas ofertadas.
3. ¢Cudl es el objetivo de su trabajo o la funcion principal?
R= Recibir a los clientes, atenderlos y cuidar que reciban un buen trato, logrando que los
comensales se sientan a gusto.
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4. ¢como describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?
COLOQUE UNA “X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO
CALIFICACION AMBIENTE LABORAL
LIMPIEZA ILUMINACION RUIDO | TEMPERATURA OLORES | VENTILACION
BUENO X X X X X
REGULAR X
MALO
TABLA 4.10 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL
5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus comparieros de trabajo y jefe es
el adecuado?
R= Si por parte de mis jefes de mis comparieros de trabajo no tanto ya que a veces
tenemos conflictos.
6. ¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias
para llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?
R= En caso de las herramientas si del uniforme de trabajo no.
7. ¢Recibi6 alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto
gue actualmente desempefia?
R=Si
8. En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢ Le gustaria recibir

capacitacion por parte de la empresa?

R=Si
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9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esta en peligro de dafiar su integridad
fisica?
R=No

10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?
R=No

11. ;(Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R= Si muy a gusto.
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ANEXO 12 ENCUESTA PARA EL DECIMO SEGUNDO TRABAJADOR

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA

ENCUESTA PARA TRABAJADORES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer las actividades y funciones que desempeiia el

trabajador en el area laboral, asi como el ambiente de trabajo en el que se desempefian.

Nombre: Ernesto Esteban Alvarez Chon

Edad: 46 afos

Puesto que desempefia actualmente: Bebidas, Repartidor a domicilio y en los ratos libres

mantenimiento del restaurante.

Anfos laborando: Meses

Jefe inmediato: Ingeniero Marcos Luis Gutiérrez Hernandez.

Ubicacion fisica (en que parte del restaurante realiza su trabajo): En todo el restaurante.

INSTRUCCION: RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS DE ACUERDO CON SU

EXPERIENCIA.

1. ¢cudl es la experiencia minima que se requiere para ocupar su puesto de trabajo?
R= Ninguna experiencia.

2. (A grandes rasgos describe qué actividades desempefia en su trabajo?
R= Preparando bebidas, entregando pedido a domicilio y darle mantenimiento al lugar
en general.

3. ¢Cudl es el objetivo de su trabajo o la funcion principal?
R= Preparar bebidas y tener una buena actitud ante los clientes que les llevo pedido a la
puerta de su casa y mantener en condiciones 6ptimas el restaurante.

178



4. ¢como describiria el ambiente fisico en que se encuentra laborando?
COLOQUE UNA “X” EN DONDE CONSIDERE NECESARIO
CALIFICACION AMBIENTE LABORAL
LIMPIEZA ILUMINACION RUIDO | TEMPERATURA OLORES | VENTILACION
BUENO X X X X X X
REGULAR
MALO
TABLA 4.11 CALIFICACION DEL AMBIENTE LABORAL
5. ¢Usted considera que el trato que recibe por parte de sus compafieros de trabajo y jefe es
el adecuado?
R= Si para ambas partes ya que con todos me llevo bien.
6. ¢Considera que usted tiene las herramientas (como el uniforme de trabajo) necesarias
para llevar a cabo de forma eficiente y de calidad su trabajo?
R= Si, pero si me gustaria tener un uniforme gue me identifiqgue como trabajador del
restaurante.
7. ¢Recibi6 alguna Capacitacion o Asesoramiento antes de empezar a trabajar en el puesto
gue actualmente desempefia?
R= No
8. En caso de que haya contestado que no a la pregunta anterior. ¢ Le gustaria recibir

capacitacion por parte de la empresa?

R=Si
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9. ¢Usted considera que debido al trabajo que realiza esté en peligro de dafiar su integridad
fisica?
R=No

10. ¢Cuenta con algun tipo de seguro en caso de accidente?
R=Si

11. ;(Te sientes a gusto en el puesto y en la empresa?

R=Si
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ANEXO 13 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENCUESTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvié para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Si. b)No

¢Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Si_. Db)No

¢Considera que la asignacion de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Si  b)No

¢Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo una
mejora interna?
a) Si  b)No

¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b) Bueno c) Regular d) Malo

181



ANEXO 14 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacion dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvio para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Si b) No

2. ¢Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Si b) No

3. ¢Considera que la asignacion de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Si  b)No

4. (Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?
a) Si  b)No

5. ¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b) Bueno c¢) Regular d) Malo
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ANEXO 15 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvié para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a)Si b) No

2. ¢considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a)Si  b)No

3. ¢Considera que la asignacion de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a)Si b)No

4. ¢Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?
a) Si_ b)No

5. ¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b)Bueno c)Regular d)Malo
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ANEXO 16 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvio para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Sii. b)No

2. ¢Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Si_. b)No

3. ¢Considera que la asignacién de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Sii b)No

4. (Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?

a) Si  b)No

5. ¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b)Bueno c) Regular d)Malo
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ANEXO 17 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvié para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Si b) No

2. ¢Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el éarea
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Si  b)No

3. ¢Considera que la asignacién de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Si b)No

4. ;Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?

a) Si  b)No

5. ¢Cbémo calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b)Bueno c) Regular d)Malo
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ANEXO 18 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvié para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Si_ b)No

2. ¢Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el &rea
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Si  b)No

3. ¢Considera que la asignacion de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Sii b)No

4. (Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?

a) Si  b)No

5. ¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b) Bueno c¢) Regular d) Malo
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ANEXO 19 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvi6 para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Si b) No

2. ¢Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area
correspondiente favorecio a una mejor organizacion interna?
a) Sii. b)No

3. ¢Considera gque la asignacién de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvié para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Sii b)No

4. ;Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?
a) Si  b)No

5. ¢como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b)Bueno c) Regular d)Malo
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ANEXO 20 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvid para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Si_  b)No

2. (Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Si  b)No

3. ¢Considera que la asignacion de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Si b)No

4. (Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?
a) Si. b)No

5. ¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b) Bueno c¢) Regular d) Malo
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ANEXO 21 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvid para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Si_  b)No

2. (Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el éarea
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Si  b)No

3. ¢Considera que la asignacion de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Si b)No

4. ;Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?
a) Si  b)No

5. ¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b)Bueno c¢) Regular d) Malo
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ANEXO 22 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvié para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Sii b)No

2. ¢Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Si_ b)No

3. ¢Considera que la asignacion de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Si b)No

4. ;Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?

a) Sii b)No

5. ¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?
a) Excelente b)Bueno c) Regular d)Malo
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ANEXO 23 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvié para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Si b) No

2. ¢Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Si_ b)No

3. ¢Considera que la asignacién de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Sii b)No

4. ¢Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?

a) Si  b)No

5. ¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?
A) Excelente b) Bueno c¢) Regular d) Malo
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ANEXO 24 ENCUESTA DE LA IMPLEMENTACION

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
ENTREVISTA PARA TRABAJADORES

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

DONA ELIA.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Conocer si los resultados fueron favorables durante la

implementacion del manual de organizacién dentro del restaurante.

INSTRUCCION: Subraye la respuesta que considere correcta.

1. ¢Considera usted que el taller de cultura empresarial sirvié para darle identidad y formalidad
al restaurante?
a) Sii b)No

2. ¢Considera que el asignar y agrupar los puestos de trabajo de acuerdo con el area
correspondiente favorecié a una mejor organizacion interna?
a) Sii b)No

3. ¢Considera que la asignacion de las plantillas que describen las actividades que realiza cada
empleado, sirvid para erradicar la duplicidad de trabajo?
a) Sii b)No

4. ¢Considera que la implementacion de las estrategias llevadas a cabo en el restaurante hizo
una mejora interna?

a) Si b)No

5. ¢Como calificaria el trabajo realizado en el restaurante?

a) Excelente b)Bueno c¢)Regular d) Malo
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ANEXO 25 DISENO DE PLANTILLA PARA LOS GERENTES

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO

SUSTENTABLE DONA ELIA

—_—

"’}79 oiia Eljg:’;—»

Nombre del puesto:

Ubicacion:

Jefe Inmediato:

Personas cargo:

Obijetivo del puesto:

Funciones generales:
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ANEXO 26 DISENO DE PLANTILLA PARA LOS EMPLEADOS

RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE

* “Doiia Elia” |

DONA ELIA

RESPONSABLE

Nombre del puesto:

Ubicacion:

Jefe Inmediato:

Personas cargo:

Objetivo del puesto:

Funciones generales:
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ANEXO 27 EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS







) Zoom Meeting

Narcelia Herrer...

De acuerdo a los resultados de la entrevista al Gerente general y a las
encuestas aplicadas a los empleados del restaurante, se dedujo una serie de
estrategias:

1. Uniforme
2. Remodelacién de la cocina
. Organigrama y funciones claras

. Capacitacion del trabajo
. Impresion de la mision, vision , valores y reglamento general

. Dialogar con las personas que causen conflictos
. Acuerdo con los trabajadores respecto a su seguro
. Establecer metas y objetivos con el personal

ESP  11:40a.m.
Es  2e/11/2020 8

) Zoom Meeting

Marcos Gutierrez

NarcellalHerrer ANNY CARRADA

RESPONSABLE DE

Nombre del puesto: Nombre del puesto:

Ubicacién:
Jefe Inmediato: Jefe Inmediato:

Ubicacién:

Personas cargo:
Objetivo del puesto:

Personas cargo:

Objetivo del puesto:

Escribe aqui para buscar

© Zoom Meeting

Marcos Gutierrez

rosajberea

PRESENTACION EJECUTIVA DE RESULTADOS FINALES DEL MANUAL DE ORGANIZACION Revisado - PowerPoint

Anmaciones  Presentacién con dispositvas Revisar  Vista  NtoProi0 @ jluédessah Iniciarseson £ Compartir

Bl > . - 11:32a. m.
scribe aqui para buscar 26/11/2020
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CARTAS DE
AUTORIZACION PARA
TITULACION



RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE DONA ELIA

ASUNTO: CARTA DE AUTORIZACION PARA
TITULACION

San Andrés Tuxtla, Veracruz a viernes 15 de Enero de 2021

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
PRESENTE

El Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dona Elia, por medio de la presente
confirma que la C. NARCELIA HERRERA DOMINGUEZ, con numero de control
161U0384, estudiante de la carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial, realizé el
proyecto titulado “DISENO DE PLAN ESTRATEGICO DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO
SUSTENTABLE DONA ELIA” en el periodo AGOSTO 2020 - ENERO 2021, por lo
que se autoriza el uso de la informacién proporcionada durante el desarrollo del
proyecto para fines de titulacion.

Sin otro particular por el momento, agradezco la atencién.

ATENTAMENTE

ING. MARCOS LUIS GUTIERREZ HERNANDEZ

GERENTE GENERAL
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RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO SUSTENTABLE DONA ELIA

ASUNTO: CARTA DE AUTORIZACION PARA
TITULACION

San Andrés Tuxtla, Veracruz a viernes 15 de Enero de 2021

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR DE SAN ANDRES TUXTLA
PRESENTE

El Restaurante Campestre Rancho Sustentable Dofia Elia, por medio de la presente
confirma que la C. FANNY ITZEL CARRADA DOMINGUEZ, con numero de control
161U0363, estudiante de la carrera de Ingenieria en Gestion Empresarial, realizé el
proyecto titulado “DISENO DE PLAN ESTRATEGICO DEL MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL RESTAURANTE CAMPESTRE RANCHO
SUSTENTABLE DONA ELIA” en el periodo AGOSTO 2020 - ENERO 2021, por lo
que se autoriza el uso de la informacién proporcionada durante el desarrollo del
proyecto para fines de titulacion.

Sin otro particular por el momento, agradezco la atencién.

ATENTAMENTE

y o

ING. MARCOS LUIS GUTIERREZ HERNANDEZ

GERENTE GENERAL
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