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RESUMEN

Las organizaciones a nivel mundial se rigen mediante procesos, es por ello que nace
la necesidad de controlar cada uno de ellos para que se desarrollen de una manera
eficiente: por esta razon el control interno es una herramienta muy util para desarrollar
manuales de procedimientos. El control interno beneficia a la compafiia al brindar una
seguridad sobre la razonabilidad de sus estados en las diferentes areas; es una
herramienta 6ptima e idonea para plasmar el proceso de actividades especificas
dentro de una organizacion, a partir de la especifidad de procedimientos y controles

para realizar actividades de una manera eficaz y eficiente.

Un manual de procedimientos representa un medio valioso para la comunicacion, su
finalidad es registrar y transmitir la informacién entre las areas que integran la empresa
respecto a la organizacion y al funcionamiento de la misma; es decir, es un documento
que contiene informacién e instrucciones sobre la organizacién, su historia, politicas,
procedimientos y actividades necesarios para la mejor ejecucion del trabajo dentro de

la compaiiia y el aprovechamiento 6ptimo de los recursos que dispone.

Los procedimientos se han caracterizado por un fin comun, que consiste en que las
actividades especificas sean definidas y se replicadas; de ahi se establecen las reglas
gue marcan la pauta y la uniformidad de las actividades, lo que conduce a una
reduccion de errores operativos o errores por toma de decisién incorrecta, facilita el
entrenamiento del personal, transmite la informacién y permite gestionar el

conocimiento dentro de las organizaciones.

La tesis explica la manera en la que fue desarrollado e implantado un manual de
procedimientos para mejorar el control interno de una PyME del giro alimenticio. La
investigacion es de tipo exploratoria y descriptiva, se utilizé el método deductivo y el

meétodo analitico, donde se analiz6 la metodologia implementada para medir diversos



factores a nivel interno en la empresa: eficacia de la produccion de lasafas,

capacitacion del personal, satisfaccion del cliente y porcentaje de merma.

El estudio fue realizado en una empresa del giro alimenticio localizada en la ciudad de
Hermosillo, Sonora, dedicada a la produccion de platillos con especialidad italiana, La

empresa planea una expansion con el fin de aprovechar su concepto de negocio.

La finalidad del proyecto es contribuir en el control interno mediante la implementacion
del manual de procedimientos acorde a las necesidades de cada una de las areas de
la empresa que se estudiaron, el area de cocina y area del servicio al cliente, donde
se examinaron y se analizaron las falencias operativas dentro de la empresa, logrando

asi una estandarizacién optima de recursos y mejora en el desarrollo de sus procesos.



ABSTRACT

The Organizations in the world level are governed by processes, which is why they
need to be controlled one by one that way they can have an efficient development, so
it is why internal control is a very useful tool to develop procedure manuals, the Internal
control benefits the company by providing certainty on the reason by the actually
situation in the different areas; It is a very helpful tool to capture the process of specific
activities inside of the company, from the procedures and controls to bring activities
effectively and efficiently.

The procedures manual is a valuable for the communication, the purpose is to record
and transmit information between the areas that make up the company regarding the
organization and functioning; In different words, it is a document that contains
information and instructions about the shape, history, policies, procedures and activities
necessary for the best execution of the work in the company and the optimal

exploitation to use the available resources.

The procedures have a common purpose, which is a defined a specific activity id
repeated the way to do it, and that is where the establishment of rules set the standard
and uniformity of the activities to avoid operational errors, or mistakes due to wrongs
decisions, issue personal training, transmits information and handle knowledge to be

managed in the organizations.

The thesis explains how is the developed and the execution of the procedures manual
to improve the internal control of a company in the food business area. The research
is exploratory and descriptive using deductive and the analytical method. The
methodology implemented to measure various factors internally in the company:
efficiency of lasagna production, staff training, customer satisfaction and percentage of

decrease.



The study was focused on the food business area in Hermosillo Sonora, dedicated to
the production of dishes with Italian style, with the aim of expanding in order to take

advantage of the concept.

The purpose of the project is to contribute to internal control by implementing the
procedures manual according to the needs of each of the areas of the company that
were analyze, the kitchen and the customer service area, where they were examined
and analyzed the operational faults in the company, striking a balance an optimal

standardization of resources and improvement in the development of their processes.
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Introduccion

1. INTRODUCCION

Las organizaciones a nivel mundial se rigen mediante procesos, es por ello que nace
la necesidad de controlar cada uno de ellos para que se desarrolle de una manera
eficiente, razon por la cual el control interno es una herramienta muy util para aplicar

a manuales de procedimientos.

El control interno beneficia a las organizaciones al brindar una seguridad sobre la
razonabilidad de sus estados en las diferentes areas; es una herramienta 6ptima e
idonea para plasmar el proceso de actividades especificas dentro de una organizacion,
donde, se especifican procedimientos y controles para realizar actividades de una
manera eficaz y eficiente. La evaluacion del sistema de control interno por medio de
los manuales de procedimientos afianza las fortalezas de la empresa frente a la

gestion.

Por ello a continuacién se muestra el desarrollo de un manual de procedimientos para
la mejora del control interno, exponiendo cudles son los resultados esperados del

estudio, al seguir la metodologia propuesta.

1.1. Presentacion

En el afio 2010 se fundd la empresa “Diprontos” de giro alimenticio, dedicada a la
produccion de platillos con especialidad italiana, en la cual se ha obtenido gran éxito
en sus 11 afos, es por ello que desea expandirse con el fin de aprovechar el mercado

de una manera que sea financieramente posible para la empresa.

Actualmente la empresa se encuentra con dificultades de crecimiento, y aunque es un
modelo probado, no quiere decir que todo esté hecho. El problema radica,
basicamente, en las limitaciones que tiene la empresa para su crecimiento. Esto se
debe a varias deficiencias, la principal es que no cuentan con manuales de funciones

y/o procedimientos que puedan controlar la empresa; es decir, tienen sus procesos
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insuficientes o mal enfocados y no tienen mecanismos claros para que ese

conocimiento se lleve a la practica.

Se ha podido observar que en Diprontos los procedimientos de trabajo establecidos
estan afectando las actividades, porque no se ha realizado una revision de cada una
de las tareas que se realizan en ella. Esto genera que las mismas no se encuentren
controladas, es decir, la segregacion de las tareas no esta definida adecuadamente,
porque no se ha realizado un levantamiento de informacién de las actividades que
ejecuta cada uno de los integrantes de la compafiia, y esto incide en la definicion de

funciones y responsabilidades del talento humano.

El personal que desempenia la funcién administrativa en Diprontos ha cambiado o ha
sido reemplazado en varias oportunidades, lo que ha propiciado que cada individuo
agregue un estilo propio al momento de ejecutar sus tareas. Incluso, la informacién no
estd archivada de la misma manera y orden especifico, al igual que se encuentra
informacion duplicada o redundante. Por otro lado, se considera que el tiempo invertido
por el personal para realizar las labores asignadas es mayor de lo esperado. Incluso,
los esfuerzos que deben hacer los encargados para adiestrarlos también son mayores;
es decir, se requiere una gran inversion de tiempo para la orientacion de nuevos

trabajadores que desempefien funciones administrativas y de gerencia.

Por dltimo, otro aspecto es que las actividades de Diprontos no tienen el control
necesario, es decir, internamente en la empresa no se ha considerado un proceso
administrativo que establezca la documentacidn correspondiente para este tipo de
actividades, afectando en la planificacién y organizacion de la misma. Lo anterior
conlleva a invertir una razonable cantidad de tiempo y esfuerzos para adiestrar a los
empleados, quienes realizan sus labores y organizan dicha informacion de acuerdo a
sus conocimientos y forma de trabajo. De seguir asi, Diprontos pudiera verse afectado
en su rendimiento econémico, incurriendo en costos excesivos y graves pérdidas de

tiempo, incluyendo en este punto, una gran inversion de tiempo para la orientacion de
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los nuevos trabajadores que desempefien funciones de la administracion y gerencia.

A continuacion, se muestra en la figura 1.1 el Organigrama de la empresa.

Consejo Directivo

Gerencia General

Administracion Produccion

Figura 1.1 Organigrama de la empresa Diprontos

1.1.1 Sistema de la empresa

El sistema de la empresa Diprontos se compone por seis proveedores principales:
Costco, Carniceria RODA, Rivera Gas, Comestibles Maldonado y Quesos y quesos.
Las entradas del proceso principal, es decir, la elaboracién de la lasafia, son los
siguientes: pasta, queso, salsa de tomate, carne molida, tomate, gas, aceite de oliva,

y el pedido del cliente.

Se puede observar en la figura 1.2 el proceso de la elaboracion del producto, iniciando
por la llegada de la materia prima, armado de la lasafia, horneado, empacado y

entrega. Esto con la finalidad de obtener las salidas, el producto final: la lasafia.
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Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Proveedor de Pasta (Costco) Pasta J,-" s Lasana Publico en general
Proveedor de Carne (RODA) Queso e Empresas

Proveedor de Gas (Rivera Gas) Salsa de ton;la»t’é B
Proveedor de Queso (Q & Q) Carnelmolida
Proveedor de Verdura (Comestibles
Maldonado) ,/" Tomate
Proveedor de Empaque (Comestible;;,—"
Maldonado) ‘,:" Gas
Aceite de oliva
Pedido del cliente

Llegéda c!e g Armad_o de Horneado [ Empacado - Entrega
materia prima lasafia

Figura 1.2 Sistema de la empresa Diprontos
1.2. Planteamiento del problema

La inexistencia de pasos para el control de los procedimientos en la empresa
Diprontos, es decir, tienen sus procesos insuficientes o mal enfocados y no tienen
mecanismos claros para que ese conocimiento se lleve a la practica, mala de
administracion en las areas, la falta de documentaciébn y procedimientos
estandarizados para realizar las actividades; ocasionando confusiones, demoras,
duplicidad de esfuerzos y cumplimiento deficiente de sus funciones en general, lo que
ha generado déficit de simplificacion y estandarizacion en sus procesos, afectando en

la planificacion y organizacion de la misma.

Se ha detectado que la merma ha aumentado un 5% del afio 2019 al 2020, esto debido
alarotacién y que los empleados realizan el proceso de distintas formas; por otro lado,
uno de cada diez clientes se queja por el mal servicio ofrecido por el personal de la

empresa.

1.3. Objetivo general

Contribuir en el control interno de la empresa del giro alimenticio mediante la
implementacion de un manual de procedimientos, con la finalidad de lograr una

estandarizacion 6ptima de recursos y mejora en el desarrollo de sus procesos.
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1.4. Objetivos especificos

e Efectuar un diagnéstico de la situacion actual y analizar los procesos de las
areas funcionales de la empresa.

e Desarrollar y redactar el manual de procedimiento para el control interno de las
areas de Diprontos.

e Implementar y evaluar la herramienta propuesta para conocer su grado de
efectividad en el cumplimiento del objetivo propuesto.

e Realizar el analisis costo/beneficio de la propuesta de implementacion del

manual de procedimiento.

1.5. Hipotesis

La implementacion de un manual de procedimientos en la empresa generara
estandarizacion y mejores controles en las distintas areas para lograr la realizacién de
sus actividades de forma eficaz y eficiente, reduciendo el porcentaje de pérdidas y

aumentando la satisfaccion del cliente.

1.6. Alcances y delimitaciones

La investigacion se realizara en las areas funcionales y operativas de la empresa

Diprontos, haciendo énfasis en el area de cocina y servicio al cliente.

1.7. Justificacion

Diprontos requiere de un control efectivo, sobre todo en el proceso de elaboracion de
su producto principal, es por eso que se tomo la decision de la realizacién de un manual
de procedimientos, ya que con este la empresa podra conocer las actividades que
llevan a cabo en sus distintas areas para tener un mejor control. Al realizar este manual
de procedimientos se podran encontrar las fallas que existen en el area de produccion
y del servicio al cliente, asi mismo se obtendran las posibilidades de convertir sus
debilidades en fortalezas al proponer mejoras a la empresa en estas importantes

areas.
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En busca de la expansion del negocio, crecimiento de las cifras, reconocimiento de
marca y la intencion de transferir su saber hacer, se ha decidido desarrollar un manual
de procedimientos en las distintas areas de Diprontos para el mejor control y
estandarizacion de la misma, teniendo como pilar que es un negocio exitoso,
basandose en los resultados obtenidos de los ultimos afios y basados en la capacidad
de abarcar los diferentes segmentos de mercados como el alimenticio, el de

produccion o el de prestacion de servicios.
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2. MARCO DE REFERENCIA

En este capitulo se desarrolla el analisis de la literatura relacionada al tema de estudio
de esta investigacién. Se mencionan antecedentes y conceptos basicos relacionados
con los manuales de procedimiento, como por ejemplo su definicion, clasificacion, y
elementos, asi como herramientas, tecnologias y estrategias. De igual manera se
abordan temas relacionados con el control interno en las organizaciones, y se

mencionan casos de estudio relacionados con metodologia a utilizar.

2.1. Conceptos basicos

A continuacion, se muestran los conceptos basicos para el andlisis de la literatura de
la presente investigacion.

2.1.1 Manual

Segun Munera (2002), es la forma en el cual se gestionan, dentro de los diferentes
procesos de la empresa, mediante los cuales se pueda aprovechar de una forma
inteligente todo el conocimiento que se maneja en la organizacién. Otra definicion que
plantea Diamond (1983) de los manuales es que son un medio de comunicacion
especializado y necesita de habilidades de comunicacién especializada, que se

estructuran a través de pasos simples y légicos.

2.1.2 Procedimiento

De acuerdo con Prieto (1997), un procedimiento es una serie de pasos definidos que
permiten trabajar correctamente para disminuir la posibilidad de error o accidente, es
decir, es el modo de ejecutar determinadas operaciones que se realizan de la misma

forma.

2.1.3 Gestion del conocimiento

Knowledge Management, Fleitas y Gil (2008) definen a la gestién del conocimiento

como el conjunto de metodologias, sistemas y herramientas que benefician a las
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empresas en relacion con los conocimientos que son esenciales para su actividad,
tales como: gestionar su capital intelectual, gestionar necesidades actuales y futuras,
prevenir y evitar riesgos de descapitalizacion, gestionar carencias estructurales y
coyunturales, acumular su base de conocimientos en cada evento de trabajo ya sea
individual o grupal, promover también la comunicacion e intercambio de ideas y

experiencia entre los trabajadores y finamente rentabilizar la base de conocimientos.

2.1.4 Toma de decisiones

Término planteado por Drucker (2006), definido como un proceso dividido en seis
etapas: clasificar el problema, definir el problema, delimitar el problema, identificar lo
gue satisfara las condiciones de la problematica, establecer las acciones a realizar y
quiénes las realizaran, y obtener retroalimentacion para comprobar la eficacia de la

decision.

Por otro lado, Simoén (2008) define toma de decisiones, aquella que se desarrolla en
tres fases: inteligencia, disefio y eleccion. En la siguiente tabla se desglosan las tres

fases de la toma de decisiones.

Inteligencia Recopilacion de datos del interior de la organizacion.
Recopilacién de datos del exterior de la organizacion.
Recopilacién de informacién de los modos posibles de resolver

el problema.

Disefio Organizar los datos; seleccionar un modelo para procesar los
datos.
Elaborar propuestas de acciones posibles y razonables.

Eleccion Seleccionar un curso de accioén.

Tabla 2.1 Fases de la toma de decisiones
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2.1.5 Estandar o indicador

Para Tapping (2002) es una imagen o norma simple y clara de las condiciones
deseadas y que se pueden medir, de manera que hagan obvias las anormalidades a

fin de que se implementen acciones que corrijan las desviaciones.

2.1.6 Administracion por procesos

Es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacidon para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la
organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion

de todos sus integrantes (Carrasco, 2001).

2.2. Procesos

2.2.1 Definicidon

Segun la norma ISO 9000-2000, un proceso es una serie de actividades que estan
relacionadas e interactian entre si, mismas que se transforman los elementos de

entrada en resultados (Jaime Beltran Sanz, 2009).

La palabra proceso se deriva del latin processus, que significa avance y/o progreso. El
cual es el conjunto de tareas o actividades de trabajo interrelacionadas que se
caracterizan por necesitar ciertos insumos (productos o servicios obtenidos de otros

proveedores) y tareas individuales que implican valor afiadido (Mallar, 2010).

Por su parte la Junta de Castilla y Ledn (2006) define proceso en el ambito
administrativo a la secuencia ordenada de actividades, incluidos los procedimientos
administrativos, interrelacionadas entre si, que se utilizan para dar respuesta o prestar
servicio al ciudadano, como cliente, usuario o beneficiario de servicios o prestaciones

los cuales crean valor intrinseco para el cliente externo e interno.
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Para Medina (2010) los procesos son una parte fundamental de cualquier sistema
empresarial, ya que abordan con éxito las exigencias de la cotidianidad empresarial.
Los procesos eficientes y eficaces facilitan la solucién de problemas y a su vez mejoran
la respuesta a las estrategias trazadas y a los conceptos en la mision y vision de las

organizaciones.

Un proceso ha de verse, como la secuencia de pasos disefiados, con el fin de producir
un producto o servicio de valor para alguien externo al proceso; es un conjunto de
actividades interrelacionadas, que interactian para transformar elementos de entrada
(materias primas, insumos, energia, dinero, informacion) en resultados de valor
agregado (productos y servicios), de utilidad para algunos clientes e informacion

dirigida a los propios clientes y otros actores del entorno (Acevedo, 2010).

La gestion por procesos es una forma de organizacién distinta de la clasica
organizacion funcional, y en el que prima la vision del cliente sobre las actividades de

la organizacion (Sescam, 2002).

Por otra parte Bergholz, (2011) considera que la gestion por procesos se puede definir
como una forma de enfocar el trabajo, donde se busca el mejoramiento continuo de
las actividades de una empresa mediante la identificacion, seleccion, descripcion,

documentacion y mejora continua de todos los procesos.

La gestion por procesos implica reaccionar con flexibilidad y rapidez a cambios en las
condiciones econdémicas; estos cambios se entienden por la necesidad de revisar los
métodos de funcionamiento, si la empresa ha perdido su nivel competitivo y necesita
mejorar en tiempos cortos, puede recurrir a la reingenieria de procesos, que se basa
en el redisefio radical de procesos para alcanzar grandes mejoras en medidas criticas
de rendimiento como: costos, calidad, servicio y rapidez y a la vez que maximice el
valor agregado. Por otro lado, la mejora continua puede contribuir a disminuir las
debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion, mediante la mejora gradual de

los procesos, un aumento de la productividad (Hernandez Narifio, 2013).

10
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2.2.2 Elementos de un proceso

v' Entradas: es la recopilacion de personas, o todos aquellos elementos
necesarios para abordar el proceso.

v" Procedimientos: son aquellas pautas necesarias para llevar a cabo un proceso.
También la secuencia que se necesita para su desarrollo que transforma las
entradas en salidas.

v Salidas: son los resultados o elementos que genera un proceso.

\

Recursos: son todos los elementos fijos o variables, imprescindibles para que
el proceso tenga lugar.

Usuarios del proceso: son los destinatarios de la salida de los procesos.
Indicador: es una medida de una caracteristica del proceso.

Propietario del proceso: aquel responsable de su desarrollo.

ASIRNERNERN

Sistema de Control: conjunto de indicadores y medidas del rendimiento del
proceso y del nivel de orientacion del mismo a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los diferentes usuarios tanto internos como
externos.

v" Alcance o limites del proceso: delimitan el comienzo y el fin del mismo. El
proceso debe comenzar a partir de la identificacion de las necesidades y
expectativas del cliente, y terminar con la satisfaccién efectiva de las mismas
(Cantén Mayo, 2010).

2.2.3 Clasificacién de procesos

Estratégicos: Aquellos procesos que estdn vinculados al &ambito de las
responsabilidades de la direccion y, principalmente, al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacién y otros que se consideren ligados a

factores claves o estratégicos.

Operativo: Este tipo de proceso dentro de una empresa u organizacion, es la que
genera como resultado final el bien o servicio para el mercado. Los insumos o0 materia

prima que seria en este caso, mas la transformacion de la misma se obtiene el

11
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resultado final. Dentro de un restaurante los procesos operativos se desarrollan en las
areas de bodega, cocina y servicio ya que es indispensable el uso de materia prima y

métodos de transformacién para llegar un plato final o receta.

Apoyo: Son procesos que esta ligados de cierta manera con otros tipos de procesos,
pero que llegan a un mismo objetivo general. En consecuencia, de lo antes
mencionado, los procesos que se van a disefiar en la presente investigacion son de
naturaleza operativa. Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos
operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones
(Jaime Beltran Sanz, 2009).

2.2.4 Disefio de procesos

e Mapa de Procesos

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a ser la
representacion gréfica de la estructura de procesos que conforman el sistema de
gestion. Para la elaboracion de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la
interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en las posibles
agrupaciones en las que pueden encajar los procesos identificados. La agrupacién de
los procesos dentro del mapa permite establecer analogias entre los procesos, al

tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacion del mapa en su conjunto.

El tipo de agrupaciéon puede y debe ser establecido por la propia organizacién, no
existiendo para ello ninguna regla especifica. Considerando la agrupacion elegida por
la organizacién, el mapa de procesos debe incluir de manera particular los procesos
identificados y seleccionados, plantedndose la incorporacion de dichos procesos en

las agrupaciones definidas.

Para establecer adecuadamente las interrelaciones entre los procesos es fundamental

reflexionar acerca de que salidas produce cada proceso y hacia quien van, que

12
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entradas necesita el proceso y de donde vienen y que recursos consume el proceso y

de donde proceden (Jaime Beltran Sanz, 2009).
e Jerarquia de procesos

Segun Harrington (1992) la jerarquia de los procesos esta dada en base a su
complejidad, es decir en base a las actividades ordenadas sistematicamente que

posee el proceso y que si falta alguna afectaria crucialmente al resultado final.
e Medicion de procesos

Cuando se trabaja con un enfoque basado en procesos es necesario hacer un
seguimiento y medicion de los procesos, con el objetivo de conocer si los resultados
que estan generando los procesos estan relacionados a lo planificado, tener una buena
documentacion de los procesos no es suficiente ya que todo procesos es un sistema
y todo sistema tiene retroalimentacion, por lo tanto para mejorar es necesario conocer
el desempefio de los procesos, se debe establecer un mecanismo para realizar el
seguimiento y medicidn, para esto es necesario establecer un conjunto de indicadores

de los procesos.

Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de manera adecuada
y representativa la informacion relevante respecto a la ejecucion y los resultados de
uno o varios procesos, de manera que se pueda determinar la capacidad y eficacia de
los mismos, asi como de la eficiencia. Es un soporte de informacion (habitualmente
expresion numeérica) que representa una magnitud, de manera que a través del analisis
del mismo se permita la toma de decisiones sobre los pardmetros de actuacion

(variables de control) asociados (Jaime Beltran Sanz, 2009).

2.3 Manual de procedimientos

2.3.1 Definicion

En los momentos actuales no existe una definicion tnica de manual de procedimientos,

para Duhat, citado por Carrazco Torres (2014), lo define como un documento que

13
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contiene en forma ordenada y sistematica, informacion e instrucciones sobre la
historia, organizacion, politicas, normas y procedimientos de una empresa, que se

consideran necesarios para la realizacion de las tareas.

Para (Franklin, 2004) los manuales de procedimientos constituyen un documento
técnico que incluye toda informacién sobre la sucesion cronolégica y secuencial de
operaciones relacionadas entre si, que se constituye en una unidad para la realizacion
de una actividad o tarea en una organizacion. La definicion de Diamond (1983) dice
gue el manual de procedimientos es el libro de los “comos”, es la pregunta comun de
como hacer las cosas. A estos manuales también se les llama como manuales de

operaciones.

Los manuales contienen mas que nada la informacién sobre un conjunto de
operaciones o0 de etapas que en forma secuencial se establecen para llevar a cabo
una determinada actividad, este documento nos describe claramente cuales son las
etapas o pasos que deben cumplirse para ejecutar una funcién, cuales son los

soportes documentales y que autorizacion requiere (Rusenas, 1999).

2.3.2 Objetivo de los manuales de procedimientos

El objetivo primordial de los manuales es especificar el porqué de las decisiones y el
como se deben aplicar en la practica; los manuales permiten presentar una vision de
conjunto de la organizacion, al igual que, precisar todas aquellas funciones
determinadas a cada area o departamento para especificar las responsabilidades, y
con ello lograr prevenir duplicaciones, evitar pérdidas de tiempo, y detectar errores, en
conclusion los manuales proporcionan ahorro de tiempo y esfuerzos en la realizacion

de las tareas de trabajo (Ramén, 2001).

2.3.3. Tipos de manuales de procedimientos

Rodriguez Valencia (2002) menciona de forma muy breve los tipos de manuales de
procedimientos, y los clasifica de la siguiente manera: manuales de procedimientos de

oficina y manuales de procedimiento de fabrica. También los clasifica en base a la
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actividad o actividades que comprenden, como: areas y trabajos individuales, practicas

departamentales y practicas generales en un area determinada de actividad.

Tipo

Organizacion

Departamental

Politica

Calidad

Sistema

Multiple

Procedimientos

Puesto

Bienvenida

Técnicas

Concepto
Este tipo de manual resume el manejo de una empresa en forma general.
Indican la estructura, las funciones y roles que se cumplen en cada area.
Dichos manuales, en cierta forma, legislan el modo en que deben ser
llevadas a cabo las actividades realizadas por el personal. Las normas estan
dirigidas al personal en forma diferencial segun el departamento al que se

pertenece y el rol que cumple.

Sin ser formalmente reglas en este manual se determinan y regulan la

actuacion y direccion de una empresa en particular.

Es entendido como una clase de manual que presenta las politicas de la
empresa en cuanto a la calidad del sistema. Puede estar ligado a las
actividades en forma sectorial o total de la organizacion.

Debe ser producido en el momento que se va desarrollando el sistema. Esta
conformado por otro grupo de manuales.

Estos manuales estan disefiados para exponer distintas cuestiones, como
por ejemplo normas de la empresa, mas bien generales o explicar la
organizacion de la empresa, siempre expresandose en forma clara.

Este manual determina cada uno de los pasos que deben realizarse para
emprender alguna actividad de manera correcta.

Determinan  especificamente cuales son las caracteristicas y
responsabilidades a las que se acceden en un puesto preciso.

Su funcién es introducir brevemente la historia de la empresa, desde su
origen, hasta la actualidad. Incluyen sus objetivos y la visién particular de la
empresa. Es costumbre adjuntar en estos manuales un duplicado del
reglamento interno para poder acceder a los derechos y obligaciones en el
ambito laboral.

Estos manuales explican minuciosamente como deben realizarse tareas

particulares, tal como lo indica su nombre, da cuenta de las técnicas.

Tabla 2.2 Tipos de Manuales

15



Marco de referencia

2.3.4 Estructura de los manuales de procedimientos

La siguiente estructura esta tomada del libro “Organizacién de empresas” de Franklin
(2004):

» Identificacion, aqui se incluyen los datos de la empresa, logotipo, nombre de la
empresa, denominacion del manual, fecha de elaboracion, nimero de paginas
y datos relativos a la o las revisiones del manual.

indice, presenta la relacion de capitulos y apartados del documento.
Introduccion, es una breve explicacion del contenido total del manual.
Objetivo, muestra qué es lo que se quiere lograr con dicho documento.
Alcance, son todos los requisitos a cumplir para lograr el objetivo.

Politicas, son criterios que orientan y facilitan las operaciones.

YV V. V V V V

Responsable, es el puesto o la unidad administrativa que tiene a su cargo la

preparacion y aplicacion del procedimiento.

» Procedimientos, son la descripcion detallada de las operaciones, se presentan
por escrito y de una forma secuencial, describe en qué consiste el
procedimiento, cémo, donde y con qué se lleva a cabo.

» Glosario, es la lista que explica de forma técnica algunos conceptos

relacionados en el contenido.

2.3.5 Importancia de los manuales de procedimientos

La importancia de los manuales de procedimientos hoy en dia, es tener todos aquellos
instrumentos adecuados que mejoren la realizacién de las actividades y los procesos,
se busca que, dentro de un grupo de trabajo, empresa, organizacion o institucion, es
en si haya el mejoramiento continuo de sus actividades y el aprovechamiento éptimo
de los recursos que dispone. Para poder tener una oportunidad de reduccién de costos
es necesario saber que recae principalmente en la estandarizacion de los
procedimientos, ya que siempre existiran mejores maneras de realizar las tareas, en

si, el objetivo es buscar todos aquellos pasos 6ptimos y establecerlos como un
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procedimiento a seguir, para después de ello realizar una previa evaluaciéon de dichas

actividades y asi lograr conocer la eficiencia de los resultados (Leas, 1988).

Los Manuales de Procedimientos son herramientas efectivas del Control Interno las
cuales son guias practicas de politicas, procedimientos, controles de segmentos
especificos dentro de la organizacion; estos ayudan a minimizar los errores operativos
financieros, lo cual da como resultado la toma de decisiones 6ptima dentro de la

institucion (Vivanco Vergara, 2017).

2.4. Control Interno

Sefalin, Vega y Herrera, sefialan que “Todas las empresas deben tener un adecuado
control interno, debido a que gracias a su correcta gestion también se puede evaluar

la calidad de la tarea administrativa” (Serrano, 2018).

El control interno se conoce como al contexto en el que se desenvuelven las
organizaciones, es decir, un proceso mediante el cual se asienta el estilo de gestion
con el que deberan ser administradas, el cual permite detectar posibles inconvenientes
dentro de los procesos organizacionales, convirtiéndose en una ayuda y/o apoyo
dentro de la toma de decisiones, garantizando de esta manera un adecuado
cumplimiento de los objetivos establecidos (Franklin N. Stefanell, 2016).

Se puede entender como control interno al conjunto de planes adoptados por la
gerencia de una organizacion con el propésito de salvaguardar sus activos, generar
informacion fiable, fomentar el cumplimiento de las politicas administrativas de la
empresa para lograr eficacia y eficiencia en sus operaciones y llegar a los objetivos
establecidos. Se puede concluir que un sistema de control interno fuerte, proporciona
confianza a la alta direccion respecto de los informes financieros y respecto del

cumplimiento de normas y leyes que regulan la actividad de la empresa (Aguilar, 2010).

En todas las empresas mexicanas es fundamental tener un adecuado control interno,
ya que se evitan riesgos y fraudes, se protegen y cuidan los activos y los intereses de

las empresas, asi como también se logra evaluar la eficiencia de la misma en cuanto
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a su organizacion. La mayoria de las PYMES no cuentan con el control interno
adecuado, debido a que gran parte de ellas son empresas familiares, en la mayoria de
los casos, carecen de formalidad, de una organizacion adecuada y falta de manuales
de procedimientos y de politicas que sean conocidas por todos los integrantes de la

empresa (Aguirre C., 2012).

En una publicacion de Mendivil (2010) definié al Control Interno (CI) como un sistema
de organizacion, los procedimientos que tiene implantados y los empleados con los
que cuenta, estructurados como un todo. EI ClI comprende desde el plan de
organizacion y todos los métodos y medidas en una organizacién para salvaguardar
sus bienes, verificar la exactitud y seguridad de los datos de contabilidad, desarrollar
la eficiencia de las operaciones y fomentar la adhesion a la politica administrativa
(Tellez, 2004).

Para Gonzalez (2014) la relevancia de poseer un sistema de control interno para las
organizaciones empresariales radica en que a través de este procedimiento
corporativo se organizan todos los procesos de la institucion y se orientan y enfocan
hacia la satisfaccion de las diferentes necesidades que exhiba en un momento
determinado, se protegen todos aquellos activos sociales que hacen parte de la
estructura patrimonial de la empresa y se contrasta la eficiencia y la efectividad de las
operaciones desarrolladas.

El control interno es un proceso realizado por el consejo de administracion, la direccién
y el resto del personal de una organizacion, disefiado con el objeto de proporcionar un
grado de aseguramiento razonable para la consecucién de los objetivos relacionados
a las operaciones, a la informacién y al cumplimiento el cual se consigue a través del

monitoreo (Aguilar, 2010).

También podemos definir el control interno como el conjunto de procedimientos,
politicas, directrices y planes de organizacion los cuales tienen por objeto asegurar
una eficiente, seguridad y orden en la gestion financiera, contable y administrativa de

la empresa; salvaguardia de los activos, fidelidad del proceso de informacién y
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registros, cumplimientos de politicas definidas, es importante destacar que esta
definicion de control interno no solo abarca el entorno financiero y contable sino
también los controles cuya meta es la eficiencia administrativa y operativa dentro de la
organizacion empresarial. La empresa en el momento de implementar el Sistema de
Control Interno, debe elaborar un Manual de Procedimientos, el cual debe llevar todas
las actividades y establecer aquellas responsabilidades de los funcionarios, para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. La evaluacién del Sistema de Control
Interno a través de los manuales de procedimientos afianza y estabiliza las fortalezas

de la empresa frente a la gestion (Bernal, 2000).

Entonces el control es una herramienta que ayuda al fortalecimiento de las empresas,
pero no es la Unica, ni trabaja por si sola, es una herramienta que se desarrolla en
todos los campos de la empresa, para asi ser Gtil a las necesidades y fortalecerse,
generando mas confianza a las partes de interés; el control es parte de un proceso
gue incluye varios tipos de controles, administrativos y contables (Cepeda, 1997).

El Control Interno bien aplicado contribuye fuertemente a obtener una gestion 6ptima,
toda vez que genera beneficios a la administracion de la entidad, en todos los niveles,
asi como en todos los procesos, sub procesos y actividades en donde se implemente,
el control interno fortalece a una entidad para conseguir sus metas de desempefio y
rentabilidad y prevenir la pérdida de recursos (Mendoza-Zamora, 2018).

Debido a la importancia que adquiere el sistema de Control Interno para cualquier
entidad, se hace necesario revisar los procedimientos actuales de la organizacién, ya
gue sirven de punto de partida y el principal soporte para efectuar los cambios que se
necesiten para lograr alcanzar y consolidar la eficiencia, efectividad, eficacia y

economia en todos los procesos de la empresa (Bernal, 2000).

Asi mismo Castafieda (2014) determina que las organizaciones deben establecer un
minimo de reglas en las operaciones para lograr sus objetivos y metas, que se

denominan sistema de control interno, el cual esta sujeto a regulaciones nacionales e
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internacionales, pero cuya puesta en marcha y o6ptimo funcionamiento son

responsabilidad de la administracion de cada organizacion.

El control interno al ser un proceso para proporcionar seguridad, tiene diferentes
componentes como ambiente de control que es la base de la cultura organizacional de
la empresa, donde se evaluara posteriormente los riesgos, se continua con las
actividades de control, la informacién y comunicacion, fase de interaccion con todos
los miembros de la empresa, y por ultimo terminar con el monitoreo que es el que
permite emprender acciones de mejora continua en la organizacion. Por eso el control
es muy importante dentro de las empresas y para ratificar lo descrito Juan Ramon
Santillana (2001) define el control interno como: la fase del proceso administrativo que
tiene como propésito coadyuvar al logro de los objetivos de las otras cuatro fases que
lo componen: planeacién, organizacion, captacion de recursos y administracion, estas
se unen de tal manera que todas participan en el logro de la mision y los objetivos de
la entidad.

Garcia, Maldonado, Galarza y Grijalva, indican que: “El factor riesgo ha sido siempre
inherente a la concepcién del ser humano, sin embargo, el administrador ha buscado
la forma de efectuar cierto control sobre sus actividades para lograr disminuirlo”
(Garcia, 2019).

2.4.1 Importancia del Control Interno

Desde el punto de vista del gestor: el establecimiento de procedimientos de control
interno es una responsabilidad del gestor de la entidad, aunque el tiempo y los recursos
son limitados, las revisiones de los sistemas de control interno implantados no siempre
se llevan a cabo con la frecuencia deseada. Por otro lado, desde el punto de vista del
auditor: Barquero menciona que, la revision del control interno es imprescindible en
cualquier auditoria dado que el auditor esta obligado a ello para cumplir con las normas

estipuladas (Barquero, 2013).
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2.4.2 Caracteristicas del Control Interno

Segun Cepeda (1997) el control interno se lleva a cabo dentro de la empresa tomando

en consideracion las siguientes caracteristicas:

v

\

Corresponde a la maxima autoridad de la organizacion la responsabilidad de
establecer, mantener y perfeccionar el sistema de control interno, que debe
adecuarse a la naturaleza, la estructura y la mision de la organizacion.

La auditoria interna, o quien funcione como tal, es la encargada de realizar la
evaluacion de forma independiente la eficacia, efectividad, aplicabilidad y
actualidad del sistema de control interno de la organizacion.

El control interno debe estar disefiado con la finalidad de prevenir errores.

Los mecanismos de control deben estar en las normas de la organizacion.

Su objetivo es identificar desviaciones, considerando que su ausencia es una
causa de las desviaciones.

El control interno es inherente al desarrollo de las actividades de la

organizacion.

2.4.3 Elementos del Sistema de Control Interno

Goxens (1999) plantea que toda organizacion bajo la responsabilidad de sus

directivos, debe establecer aspectos que orienten la aplicacion del control interno:

v

AR NEENEEN

Definir los objetivos y las metas, desde las generales como especificas, ademas
formular los planes operativos necesarios.

Definir politicas que se utilicen como guia de accién y procedimientos para la
ejecucion de politicas.

Adoptar un sistema de organizacion para ejecutar correctamente los planes.
Delimitar precisamente a la autoridad y los niveles de responsabilidad.

Admitir las normas de proteccion y utilizacion racional de todos los recursos.
Direccion y administracion del personal en base a un adecuado sistema de
evaluacion.

Aplicar las recomendaciones resultantes de las evaluaciones de control interno.
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3. METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia para la implementaciéon del manual de
procedimientos en el &rea de cocina y servicio para el control interno de la empresa
Diprontos, el cual busca en si el mejoramiento continuo de sus actividades y el
aprovechamiento 6ptimo de los recursos que dispone.

Tipo de Investigacion

» Investigacion Exploratoria, cuyo objetivo es captar una perspectiva general del
tema. Este tipo de estudios ayuda a dividir un problema muy grande y llegar a
unos sub-problemas, mas precisos hasta en la forma de expresar la hipodtesis.”
(Mohammad, 2000). De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
las investigaciones del tipo no experimental se limitan a observar los fenbmenos
en su ambiente natural para poder llevar a cabo el analisis. Ademas, la
investigacion es de tipo exploratorio, ya que se obtendra una visidon
generalizada de la realidad de todos los procesos en el restaurante Diprontos y
se conocera de manera directa como se esta manejando actualmente para asi
poder plantear las correctas estrategias.

» La Investigacion Descriptiva es el otro tipo de investigacion a utilizar, ya que
refiere minuciosamente e interpreta lo que es, misma que esta relacionada a
conexiones existentes, practicas que prevalecen, opiniones, puntos de vista,
procesos en marcha, efectos que se siente o tendencias que se desarrollan.”
(Best, 1982).

Método de Investigacion

» Metodo Deductivo: “Es un método de razonamiento que consiste en tomar
conclusiones generales para explicaciones particulares. El método se inicia con
un el analisis de las leyes cuya aplicacion es universal y comprobada para
aplicarlo a soluciones particulares” (Bernal, 2006, pag. 56). Con el método

deductivo se analizara las conclusiones obtenidas en la investigacion
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descriptiva para asi llegar a posibles soluciones que nos ayudaran a llegar a
nuestro objetivo general.

» Método Analitico: “Este proceso cognoscitivo consiste en descomponer un
objeto de estudio, separada cada una de las partes del todo para estudiarlas en
forma individual” (Bernal, 2006, pag. 56). EI método analitico ayudara a estudiar
cada proceso del establecimiento el cual nos lleva a los resultados para mejorar

dichos procesos respetando los objetivos planteados en la investigacion.
Técnicas de Investigacion

» Observacion: “La observacion puede definirse como el uso sistematico de
nuestros sentidos en la busqueda de los datos que necesitamos para resolver
un problema de investigacion” (Sabino, 2001, pag. 154). La observacion directa
dentro del establecimiento ayudara a palpar directamente como se maneja
actualmente el establecimiento y asi levantar todos los datos suficientes para la
investigacion.

» Encuesta: “Es una metodologia de investigacion que intenta obtener
informacion cuantitativa sobre una poblacion ya sea en términos descriptivos o
de relacién entre varias variables” (Gémez, pag. 239). Se realizaran encuestas
a los clientes mas frecuentes con el fin de obtener datos sobre problemas mas
especificos que se deba poner una mayor atencion.

» Cuestionarios: El cuestionario supone su aplicacion a una poblacion bastante
homogénea, con niveles similares y problematicas semejantes. Se puede
aplicar colectivamente, por correo o a través de llamadas telefonicas” (Méndez,
2001, pag. 153 a 156). Se aplicaran cuestionarios a los actores principales que
se encuentran dentro del establecimiento para recopilar la informacion que

ayude con el proceso investigativo.

Toda propuesta de trabajo requiere del establecimiento de una metodologia que
ayude a sistematizar el trabajo y que aporte los puntos clave para desarrollar con

exito los objetivos que se persiguen. Por este motivo, en este apartado analizamos
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la metodologia a implementar y asi medir diversos factores a nivel interno, entre

ellos:

v
v
v
v

Eficacia en la produccion de lasafias
Capacitacion del personal
Satisfaccion del cliente

Porcentaje de merma

A continuacién, en la tabla 3.1, se presentan los indicadores a utilizar en la

metodologia segun los procesos internos que se desarrollan en la empresa

Diprontos.

Eficacia

Efectividad de
las
capacitaciones

realizadas

Porcentaje de
satisfaccion de

clientes

Merma

Indicador

Produccion real

* 100

Produccién esperada

Calificacion total de las pruebas

Total personas capacitadas 100

Total clientes con quejas y reclamos

Total clientes atendidos

* 100
En un periodo de tiempo especifico

(minuto, dia, mes, afio)

Producto bruto—Producto Neto*

100

Producto Bruto

Descripcion
Objetivo: lograr las metas con la menor cantidad
de recursos. Se debe establecer una meta de
produccién en cantidades.
Resultado: mayor ndmero de lasafias

producidas con el menor recurso posible.

Objetivo: Evaluar la efectividad de la
capacitacion realizada de acuerdo a el nimero
de capacitaciones evaluadas satisfactoriamente.
Resultado: Porcentaje de cumplimiento del plan
de capacitacion realizada, medida a través de
test o evaluacion tedrica o practica.

Objetivo: Medir la relacion entre el namero de
clientes que expresa a la empresa alguna
inconformidad respecto al total de clientes
atendidos.

Resultado: Conocer el porcentaje de satisfaccién
del cliente respecto a los productos ofrecidos por
la empresa, detectando causas y emprendiendo
acciones correctivas. Este indicador debe ser de
naturaleza decreciente.

Objetivo: Medir el porcentaje de merma de la
cantidad de materia prima utilizada respecto a la
desperdiciada.

Resultado: Conocer la pérdida que se tiene de

los productos empleados,

Tabla 3.1 Indicadores de desempefio
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Con la finalidad de formar una metodologia que permita implementar un manual de
procedimientos para el area de cocina y servicio de la empresa “Diprontos”, se puede

observar en la figura 3.1 la metodologia propuesta, conformada por cinco fases.

Analisis de resultados © Analisis de la situacion actual
- Definicion de la problematica.

- Identificacion de las necesidades.

Evaluacion >
© Disefio del manual

¢}
Implementacién
- Presentacién del manual.
- Implementacion en la empresa.

Figura 3.1 Metodologia propuesta

A continuacién, se describen las fases del modelo metodoldgico.

3.1 Andlisis de la situacion actual.

En esta fase se realizara un analisis del entorno de trabajo con la finalidad de conocer
a mayor profundidad la problematica que se presenta en la empresa. Esta fase tiene
como objetivo recabar la informaciébn para poder determinar e identificar las
necesidades existentes en la empresa, con el fin de disefiar el manual de

procedimientos satisfaciendo las necesidades.

3.1.1 Definicion de la problematica

Este paso corresponde a realizar visitas a la empresa, con la finalidad de determinar

el entorno donde se desarrolla la problematica, los principales actores involucrados y
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las interacciones entre ellos, y en base a esto poder definir la problematica actual en

la organizacion.

3.1.2 Identificacion de las necesidades

El objetivo de esta parte del estudio es comprender el medio en el cual se desarrolla
el problema, para asi identificar las caracteristicas que debe incluir el manual de
procedimientos a implementar. En esta actividad se procedera a la evaluacion del

desempeiio de cada proceso y actividades.

Actividad 1: Seleccion y observacion de procesos

Seleccionar los procesos que se van a plasmar en el manual, observando quienes
participan en ellos, como hacen su trabajo, asi como la forma en que se relacionan
entre ellos. Toda observacion realizada de dichas actividades debe ser documentada
para su analisis posterior. En la documentacién se debe de anotar el periodo en que
se hizo la visita, asi como cada accion que se considere importante dentro de la
actividad observada, la hora en que sucede, las personas que participan y comentarios
adicionales que se consideren de importancia y que ayuden a determinar la condicion
actual de la problemética. Para la documentacién de lo observado durante las visitas,

se sugiere el uso del formato de ficha de observacién que se muestra en la tabla 3.2.

Ficha de Observacion

’
m’m (] Lasafias - Pastas - Ensaladas

Lasanas, pastas v ensaladas Fecha:
Nombre:

No. de Ficha:

Observaciones:

Tabla 3.2 Ficha de Observacion
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Para mejorar el levantamiento de informacion se empleara también el formato que se
muestra en la tabla 3.3 (Ficha de actividades), entre los elementos se define: nimero
para la secuencia de actividades, departamento: lugar donde se realizan las
actividades, nombre del proceso, funcionario: encargado del proceso, cargo de la
persona responsable del proceso, fecha, actividades y/o tareas que se realizan en el
proceso, lugar donde se realiza el proceso, frecuencia: periodicidad con la que se

realiza |la tarea y el volumen, el cual seiala la cantidad de veces que se realiza la tarea.

Ficha de actividades

wm.s Lasafias - Pastas - Ensaladas

faet bk Fecha:
sanas, pastas v ensaladas Departamento:

Proceso:

Funcionario:
Cargo/Funcioén: Hoja 1
Actividad Lugar Frecuencia Volumen | Tiempo

0 ~NO UL WNPRE

©

10
11
12
13
14
15
Comentarios

Tabla 3.3 Ficha de Actividades

Actividad 2: Cuestionario al personal

Una vez identificados los actores involucrados y las interacciones entre estos, se
aplicaran cuestionarios para conocer la perspectiva que tienen sobre los
procedimientos en el restaurante, las recetas, tiempos, cantidades, sus vivencias y
experiencia en el tema. Este procedimiento se ejecutara en base a las respuestas
obtenidas de los cuestionarios con cada uno de los encargados de las areas a estudiar
mas como reuniones individuales y grupales para analizar la informacion recopilada

obteniendo una mayor exactitud. Se aplicaran los cuestionarios a los empleados que
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se encuentran dentro de la organizacion para recopilar la informacion que ayude con
el proceso investigativo, esto se realizara con el fin de determinar cada una de sus
actividades de cada trabajador, en el proceso de fabricacidén de los platillos italianos,
como se muestra en la figura 3.2 y en la figura 3.3.

Nombre del trabajador: ’
Antigliedad: s

Lasanas, paslas y ensaladas

¢ Qué puesto ocupa en la empresa?
¢ Qué actividades realiza en su puesto?
. Cuales son los pasos que le conciernen para la elaboracién de los productos?

¢ Qué tipos de recursos necesita para la elaboracion de los platillos?

ot i

Utiliza algun formato para el control del procedimiento de acuerdo a su cargo, si es asi

especifique ;Para qué lo utiliza? Y ;Qué tipo de formato es?

Figura 3.2 Cuestionario abierto
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Lasanas, pastas y ensaladas

INSTRUMENTO DE EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA OBJETIVO
La siguiente encuesta es un trabajo de investigacion académica y tiene por finalidad conocer el desempeiio laboral que
tienen actualmente los trabajadores de la empresa.
INSTRUCCIONES

A continuacion se presentan varios indicadores. Marque con una X en la casilla que coincida con su criterio.
De la afirmacién 1ala4seleccion Sl o NO
De la afirmacion 4 en adelante, la escala a utilizarse es:
4=Siempre (S) 3=Casi Siempre (CS) 2=AVeces(AV) 1=Nunca(N)

DATOS INFORMATIVOS
Area de trabajo: Cargo que ocupa: Tiempo en la empresa:

CRITERIOS DE EVALUACION

Escala de valoracion
Aspecto N° Indicadores 4 1
Sl NO
La empresa me entreg6 un manual de procesos previo a mis
1 actividades operativas.
Responsabilidades 5 La empresa me entregd un manual de funciones para realizar mi
de laempresa trabajo.
3 Recibiinduccion y capacitacion antes deiniciar mis labores.
4 Conozco la historia y trayectoria de la empresa
4= Siempre(S) 3= Casi Siempre (CS) 2= A Veces (AV) 1= Nunca (N) 4 3 2 1
5 La empresa reconoce mi esfuerzo y dedicacion en las actividades que
desarrollo.
Motivaciony 6 Estoy motivado y me gusta el trabajo que desarrollo.
reconocimiento 7 Me siento parte de un equipo de trabajo.
La empresa me proporciona oportunidades para desarrollar mi
8 carrera profesional.
9 El trabajo en mi area esta bien organizado.
10 Considero que no existe preferencia entre los trabajadores.
) ) 11 Las instalaciones y los recursos de la empresa facilitan mi actividad
Ambiente de trabajo laboral.
12 Es satisfactoria la relacién con mis jefes y compafieros de trabajo.
13 Conozco las funciones exactas que debo realizar en mi puesto de
trabajo.
14 La empresa me mantiene informado de los temas que afectan a mi
trabajo.
L 15 La comunicacion entre las diferentes areas de la empresa es eficaz.
Comunicacion 16 Considero que los medios de comunicacién e informacidén que
maneja la empresa son efectivos.
17 Mis jefes y demds compafieros escuchan mis ideas y comentarios.
18 Considero que el trabajo que realizo es satisfactorio.
19 Cumplo todas las actividades asignadas en mi jornada de trabajo.
Dedicacion - — - — -
20 Dejo actividades pendientes para el siguiente dia.
21 Respeto los horarios de mi puesto de trabajo (puntualidad)

Figura 3.3 Cuestionario de evaluacion



Metodologia

Actividad 3: Entrevista al gerente

Se pretende realizar una entrevista al representante de la gerencia, a continuacion,
se detalla en la figura 3.4 una serie de preguntas con el fin de conocer los aspectos
positivos y negativos de la empresa en cuanto a las areas de servicio y cocina.

Diprofito’s
Lasaiias, pastas v ensakidas

ENTREVISTA AL GERENTE

1. ¢Cuantos empleados cuenta el restaurante? ¢Cree usted que son los suficientes o necesita mas?
2. {Cémo cambiaria la empresa con la implementacion de procesos operativos en el drea de cocina y servicio?

3. ¢El establecimiento cuenta con un manual de procesos operativos y funciones de personal para las areas de
cocinay servicio?

4. {La empresa cuenta con un programa de capacitacion para mejorar el desempeiio laboral?
5. éDe qué manera los empleados conocen las funciones que deben realizar?

6. ¢Como es larelacion de la gerencia con el personal?

7. éExiste un plan de incentivos y recompensas dirigido a los empleados?

8. éCuales son los planes del restaurante, en cuanto a modernizacién, ampliacion o una sucursal? Explique
detalladamente

Figura 3.4 Entrevista al gerente

Actividad 4: Encuesta de satisfaccion de cliente

Por otro lado, se empleara una encuesta a distintos clientes aleatoriamente, para
evaluar la satisfaccién del cliente, es decir, evaluar la relacién entre el nUmero de
clientes que expresa a la empresa alguna inconformidad o sugerencias respecto al

numero total de clientes atendidos.
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Diiprofito’s
Lasaiias, pastas v ensaladas

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Diprontos desea conocer tu opinidn con la finalidad de mejorar nuestros productos y servicio.

INSTRUCCIONES

A continuacion se presentan varios indicadores. Marque con una X en la casilla que coincida con
su criterio.

CRITERIOS DE EVALUACION

1. ¢Con que frecuencia visita el restaurante Diprontos?

Unavezalasemana:__ Unavez al mes: Primeravez:___
UnavezcadalSdias:__ Algunas veces al afio:______

2. {Cuando suele visitar el restaurante?

Fin de semana: Entre semana:___

3. ¢Los alimentos llevan la temperatura adecuada?

Siempre:_ Casisiempre:_ Aveces:_  Nunca:_____
4. ¢{La comida tiene buen sabor?

Siempre:__ Casisiempre:__ Aveces:_ Nunca:_____
5. ¢ Considera adecuada la cantidad del platillo?

Siempre:__ Casisiempre:__ Aveces:_ Nunca:_____
6. ¢El equipo de servicio al cliente tiene buena actitud?

Siempre:__ Casisiempre:_ Aveces:_ Nunca:_____
7. éLos trabajadores tienen buena presencia?

Siempre:__ Casisiempre:__ Aveces:__ Nuncai_____
8. ¢El servicio es rapido y eficaz?

Siempre:__ Casisiempre:__ Aveces:_ Nunca:_____

9. ¢éEncontrd las instalaciones ordenadas y limpias?
Siempre: Casi siempre: Aveces: Nunca:
10. ¢ Como calificarias los productos en las siguientes areas?

Muy insatisfecho Insatisfecho Neutro Satisfecho Muy satisfecho

Calidad
Precio

Atractivo visual

Experiencia de compra

Soporte al cliente

Figura 3.5 Encuesta Satisfaccion del cliente

3.1.3 Documentacién y andlisis de informacion

Para documentar las respuestas de las fichas, encuestas, cuestionarios, pueden ser
grabadas en audio, grabadas en video, en computadora o escritas en papel, para
posteriormente analizar las respuestas y determinar las necesidades de conocimiento
del personal, y de igual forma, poder identificar a las personas que poseen

conocimientos tacitos en los diferentes temas que integran los procesos de la
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elaboracion de los alimentos, asi como las reglas y/o pasos a seguir en las diferentes

actividades de la organizacion.
3.2 Disefio del manual.

Esta fase consiste en definir quienes participaran en el disefio y desarrollo de la
estrategia, asi como determinar los indicadores que permitiran evaluar el beneficio que

se obtiene al implementar la estrategia.

3.2.1 Estructura del manual

Esta etapa pretende definir la forma y/o estructura del manual, tomando en cuenta la
estructura del proceso y las actividades de trabajo, asi como también la informacion
necesaria para llevar a cabo la evaluacion de las actividades que realizan los
empleados. La estructura del manual se realizara en cinco partes, empezando por la
portada en donde se presenta el logotipo y nombre de la organizacién y el titulo;
siguiendo con el indice; la tercera parte consta de la conceptualizacion de la empresa,
es decir, la presentacion e introduccion, como cuarta parte se plasmaran los
procedimientos empezando por el titulo, objetivo, alcance, referencias, condiciones
normativas y la introduccion del procedimiento; finalizando con los anexos en la quinta
parte. Se puede observar la figura 3.4 la estructura planteada para el manual de

procedimientos.

e Logotipo y nombre de la organizacién

Portada “Titulo

e Titulos
*NUmeros de pagina

I ntrod UCC|én e Conceptualizacidn de la empresa

o Titulo
* Objetivos

Procedimientos R

¢ Condiciones normativas
e Introduccion del procedimiento

e Documentos asociados al documento

Figura 3.6 Estructura técnica del manual
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3.3 Implementacion.

El objetivo de esta fase es poner a prueba el manual disefiado, por lo cual sera
necesario llegar a un acuerdo con la organizacion para planear como se llevaran a

cabo las pruebas del manual sin afectar las actividades de las areas de trabajo.

3.3.1 Presentacion del manual.

Se elaborard un manual de procedimientos acorde a las necesidades de la empresa,
tomando en cuenta la estructura del procedimiento de la lasafia y del servicio al cliente,
analizando y detallando los pasos que se deben seguir para llevar a cabo los diferentes
procesos caracteristicos de la organizacion. El plan de ejecucion comprende el detalle
de las actividades o tareas que se realizan en el area de cocina y de servicio al cliente
para la implementacion del manual de procedimientos en Diprontos, mismo que se
presentara al Gerente de un inicio, siguiendo con los empleados involucrados en los

procesos. Se puede observar en la figura 3.7 el diagrama de ejecucion:

1 2 3 4 5 6 7 8
Explicar y definirles
el manual al gerente
y empleados
Leer detenidamente
Induccion al el manual de
manval procedimientos
Definir los
estandares de
productividad y de
servicio
Realizar las tareas en
base a los nuevos
estandares
establecidos en el
Aplicacion del manual
manual Utilizar los formatos
de medicion
Seguimiento a la
correcta utilizacion
de la herramienta
Mediciony Medir los
comparacionde indicadores en los
procedimientos = distintos procesos

Analizar la
informacion
obtenida al aplicar la
herramienta

Documentacion
y analisis de
informacion

Figura 3.7 Diagrama de ejecucion
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3.3.2 Implementacion en la empresa.

La implementacion del manual de procedimientos consiste en adoptar los lineamientos
e instrucciones en los procesos de realizacion de lasafas y brindar el servicio al cliente,
esta herramienta se aplicara y se observara por cuatro semanas como se indica en el
diagrama anterior, durante ese periodo los trabajadores realizaran las tareas diarias
en base a los nuevos estandares establecidos en el manual, deberan llenar el formato
de medicion para poder analizar la cantidad producida y la cantidad de materia prima
utilizada.Duarante este periodo se dara seguimiento con visitas a la empresa para

verificar que estén utilizando correctamente la herramienta.

3.4 Evaluacion.

Para realizar la evaluaciéon del &rea de cocina y de servicio al cliente se llevara a cabo
una prueba de conocimiento a los empleados, donde se puedan comparar las técnicas
de investigacion utilizadas anteriormente, con los resultados obtenidos de las pruebas
después de la aplicacion del manual de procedimientos, es decir, una vez ya
finalizadas las capacitaciones ellos deberdn aprobar satisfactoriamente dichas
pruebas para poder determinar la funcionalidad de dicho manual. Se puede observar

un ejemplo de la prueba de conocimiento en la figura 3.8.

»
TEST MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Diprofito’s

AREA. COCINA Lasafios, pastas v ensakidas

1. Menciona las medidas (oz) para la aplicacion de la combinacion de quesos en cada lasaiia:

Chica: Mediana: Grande:
2. ;Cuantas laminas de pasta requiere cada lasafia?

Chica: Mediana: Grande:
3. Escribe la cantidad de carne para cada lasaia:

Chica: Mediana: Grande:
4. ;Cuantas cucharas de crema bechamel necesita cada lasafa?
Chica: Mediana: Grande:

5. Menciona los utensilios necesarios para realizar cualquier lasafia:

Figura 3.8 Prueba de conocimiento
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Para el area de servicio al cliente, donde se encuentra la persona encargada de
atender a los visitantes de la empresa, quienes evaluaran el servicio que se les brinda,
es decir, se planteara una pregunta a todos los clientes que visitan el lugar. A modo
de motivacién, al contestar se les dara la oportunidad de participar en un sorteo de

una lasafia al mes. Se muestra el formato en la figura 3.9.

Diprofiito’s

lLasanas, pastas v ensaladas

¢Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?

. — — .

Comentarios:

Nombre:

Celular:

Figura 3.9 Pregunta de satisfaccion

3.5 Analisis de resultados.

Una vez obtenida la informacién en las pruebas de conocimiento realizadas a los
empleados de Diprontos, se deberdn evaluar los indicadores mencionados
anteriormente para lograr un mayor porcentaje de eficacia en la cantidad de lasafias
elaboradas con el menor recurso posible. Ademas, se analizara el indicador sobre las
capacitaciones de los empleados con las pruebas de conocimiento donde deberan
obtener un promedio aprobatorio. Respecto a la Merma se pretende utilizar el Formato
de medicion del proceso de lasafias para poder medir y analizar dichos resultados. Por
otro lado, el porcentaje de satisfaccion del cliente se medira mediante otra encuesta

ya después de haber sido aplicado el manual de procedimientos al empleado de
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servicio al cliente. Se puede observar en la tabla 3.4 la forma en que seran analizados

dichos resultados:

cliente

Indicador Personal Herramienta
involucrado

Eficacia Produccionreal 100 Empleados  de | Formato de
Produccion esperada cocina y Gerente | medicién del
proceso de

lasafas

Efectividad de las | Calificacion total de laS'PTuebaS « 100 Empleados del | Promedio
capacitaciones Total personas capacitadas area de cocina y | aprobatorio en las
realizadas area del servicio | pruebas de
al cliente conocimiento
Merma Gerente Formato de
Peso bruto—Peso Neto*l00 medicién gel
Peso Bruto

proceso de

lasafas
Porcentaje de | Total clientes con quejas y reclamos 100 | Clientes y | Encuesta a los

Satisfaccién del Total de clientes atendidos Gerente clientes

Tabla 3.4 Analisis de resultados

En base a las metas que la empresa se propone alcanzar en producir, en vender, en

ahorro de materia prima y servicio, se determinard con el Gerente las metas

especificas de manera cuantitativa.
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4. IMPLEMENTACION

En el presente capitulo se muestra como la estrategia descrita en el capitulo anterior
ha sido implementada en la empresa Diprontos. En las siguientes secciones se
describen las actividades que se llevaron a cabo en cada una de las fases de la

estrategia para cumplir con los objetivos del proyecto.
4.1. Analisis de la situacion actual

Al iniciar esta fase, se llevé a cabo una reunion con los empleados del restaurante y
con el gerente general, en la cual se presentaron los pasos de la metodologia
propuesta, la justificacion y los beneficios esperados. También durante la reunion se
dio a conocer el valor y la importancia de contar con un manual de procedimientos en

la organizacion.
4.1.1 Visitas a la empresa

Actividad 1: Seleccion y Observacion de actividades

Con el fin de conocer la dinamica de trabajo en el restaurante y comprender a fondo la
problematica que presentaba, se informé al gerente general que se realizarian visitas
a la empresa en diferentes horas del dia, Unicamente para observar los procesos de
las actividades diarias. Para evitar que empleados del restaurante cambiaran su rutina
de trabajo o la forma de realizar los procedimientos, se les informé que las visitas
serian para revisar y observar las tareas y el entorno en el que trabajan.

Se llevaron a cabo un total de 10 visitas, donde todo lo observado fue documentado
haciendo uso de los formatos de las fichas anteriormente mencionadas. En la tabla 4.1

se puede observar un ejemplo de la ficha documentada en los procesos de la empresa.
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a de Ubse ACIO
' L
s Lasaias - Pastas - Ensaladas
Lasanas, pastas y ensaladas Fecha: £ de N tche 2020
Nombre: ¥+
No. de Ficha: ©

Observaciones: P«

Tabla 4.1 Ficha de observacién documentaba

Al observar el proceso de la elaboracién de la lasafia se concluy6 que los trabajadores
no siguen de igual manera el procedimiento, esto debido a que cada empleado tiene
su propia forma y estilo. No utilizaban las mismas cantidades de materia prima, es
decir, en unas ocasiones la lasafia tenia mas carne o queso, mientras que otras
carecian de dichos insumos. Ademas, se confirmo una de las problematicas planteada
por el Gerente, ya que en varias ocasiones sucedioé que habia un gran desperdicio de
pasta al elaborar las lasafias.

Actividad 2: Cuestionarios al personal

Con las visitas fue posible observar que debido a que el restaurante cuenta con un
total, de 5 trabajadores, todos estan involucrados en cierta medida en cada una de las
actividades y por lo tanto interactlan constantemente entre ellos. Razoén por la cual,
para la siguiente actividad relacionada con los cuestionarios, se decididé aplicarlo a
todos los empleados con el objetivo de conocer mas aspectos y criterios, a

continuacion, se presenta un ejemplo del cuestionario documentado en la figura 4.1.
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| Bhrclbo'a

Lasartan, pasts & imsakalis

INSTRUMAENTO Df EWALUACION DEL DESERMPERD GF 105 TRASAIADORES DE LA EMPRESA OBETIVO
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IRETHUCCIONES
B, corrtieu acion s prosasian varssi sdicadores, Marque com wns K e o casills gue eaingiia cos u crterio.
B bn afirmacian 131a 4 seleoddn 5o B0
D la alfermacion & en sdelare, ld escals o ufilizens ey
A= Siempre (5] %= Cowl Sieonpre [C5] 2= & Voces [AV] 1= Nuncs [N]
D& TOS INFORKMATIVOS
_ Corgoque deupa: iy b L Co.og Tiempoenlaempresa:

CRITEMICS GF EuA| LIACION

Aspernn N indiradores & 1

La Emprea me eniregd en mangsd de proce o preia a s
|actividades cparatias
Resporniahilidsdey ok L3 prrgares e eriregd an mana st di fui oo para realirar mi

e la empress _ |rebais =
M b Indlucihn b €t i Gn st e aniciar miy laboeen.

L ]
o Cannira i Rialina y ey de b engresa

& Siempre{s) i Casl Siempre | 22 A Veces A 1= Nunea (N} a| 3]z
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__5_ dasirrsiln =l N
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Ambiente de trabaj | abor
] E1 satisecions u.rguann:unnun.jrln-.-w—-:ah- ok di Wakajo
fmwn Jan Faricl s e Hll g debn realizar an o pussio de
13 irabajs
L wrepind e raniiens indarmado de los e gue dfecan & i
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i5 |=:mmn_unmu\eI|_,|,.1_II_Irln-:l.llll-ﬁIl T i ey
Comumicacion  [— Comdseo g 105 medios de comumsacidn i formdo & gue
% miangs | smpres won siives

i7 Mlis jefm y derfshs clirpadar o sscuchan me Id-n.-r:n—-rur =3
18 |Commiders gue il vibalo gee realino s sawvlicona b
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Dedicacian m pnunmnnp!!_mmlumr& # vgaenin 3 .

[3] ik i |t horsrin dim ri guesio d ik jo (el des)

Figura 4.1 Cuestionario de evaluacion documentado

Actividad 3: Entrevista al Gerente
Al realizar la entrevista al gerente se pudieron recopilar respuestas mas precisas sobre
sus necesidades. Se puede constatar que sin duda la empresa requiere de un manual

en el area de cocina y en el area de servicio al cliente. En la figura 4.2 se muestra la

entrevista al Gerente General de la empresa Diprontos.
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——t '3
Livsiribirs, pistans v v lnckaw

ENTREVISTA AL GERENTE

1. {Cudntos empleados cuenta el restaurante? ¢Cree usted que son los suficientes o necesita mas?

|

2, {Camo cambiaria la empresa con la implementacion de procesos operativos en el drea de cocina y serviclo?

3. 2El establecimiento cugnta con un manual de procesos operativos y funciones de personal para las dreas de
cocina y servicio?

;a. {laempresa cuenta con un programa de capacitadién para mejorar el desempefio laboral?
Is. iDe gué manera los empleados conocen las fundones que deben realizar?
6. fCAmo e5 la relacidn de la gerencia con &) personal?

7. éExiste un plan de incentivos y recompensas dirigido a los empleados?

8. {Cuiles son los planes del restaurante, en cuanto a modernizacion, ampliacion o una sucursal? Explique
‘detalladmnente

Figura 4.2 Entrevista al Gerente General

Actividad 4: Encuesta de Satisfaccion del cliente

Para realizar las encuestas a los clientes se tomé como poblacion el nimero de los
clientes atendidos en el mes de enero, se atendieron 551, de los cuales solo
respondieron la encuesta alrededor de 30 personas aproximadamente. En la figura 4.3

se puede observar una encuesta documentada.
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Diiprofito’s

Lovmiruing, pasdam 3 orvsbacdas

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Diprantos desea conocertu opinidn con la finalidad de mejorar nuestros productos y servicio,

INSTRUCCIONES
{8 continuaclén we presentan varios indicadores. Marque con una X en Lo casilia que esincida con

!.'su criterio.
CRITERIOS OF EVALLIACION

1. {Con que frecusncia visita el restaurante Diprontos?

Unavez alasemana:___ Unavez al mes:_____ Primera ver-__
Unavez cada 15 dias._ Al gunas vecesalano_____

2 {Cuando suele visitar el mestauranta?

Fin de semana:__ & Emtfe Lafmana:

3, {Lox alimentos llevan |3 temperatura adecusdar

Siempre__ Casl siempre; % Aveces:  MNuncai

14, Lz comida tene busen sabor?

iSlempra;_® Casl siempre! Aveces: Nuncai_____

5. i Considera adecuada la cantidad del platilio?

Siempra____ Casl siempre;_#~ Aveces: Nuncai_____

6. {El equipo de servicio al cliante tiene buana actitud? ;

Sipmpre: Casl siempre: Soveces: 2 Nupca:

7. i Los trabajadores tienen buena presencia?

Siempre i Casi stemprai_____ Bveces: Nunca =

B LB} serviclo es rapide v eflcar?

Cigmpre:_ Casi siempré:__ A veces: ¥ Munca:

9, § Encontrd las instaladones ordenadas y limpias?

Slempre:; M C.asl slempre:_ Aweces:  Muncal

'm. JComo calificarias los productos en ias sguientes dreas?

Py insstishacho Insatisfecho Kiautra Satisfecha Miry satisfecho

Calidsd i = |

Prado l _ d r,
ﬂrﬂ:tﬁmfsl.ll : . V
Experiencs de compra .

soporte al diznte | v

Figura 4.3 Encuesta de satisfaccién del cliente documentada

4.1.2 Documentacion y analisis de informacion

Una vez terminadas las fichas y los cuestionarios, las respuestas obtenidas fueron
transcritas para posteriormente ser analizadas y determinar de acuerdo con sus
conocimientos y experiencias relacionadas al tema de interés, necesidades de
conocimiento del personal. El restaurante en su manejo operativo lo realiza de una
forma empirica. Los procesos han sido ajustados en base a la experiencia de su
propietaria mediante el paso del tiempo.
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Cuestionario al personal

Al aplicar el Instrumento de Evaluacion del Desempefio de los Trabajadores de la
Empresa a los 5 empleados, se documenté la informacion y se represento en las
siguientes graficas, para asi conocer, analizar y comparar visual y rapidamente los

datos obtenidos:

Responsabilidades de la empresa

Indicador 1: La empresa me entregd Indicador 2: La empresa me entregd
un manual de procesos previo a mis un manual de funciones para realizar
actividades: mi trabajo:
0% 0%

uSi = No = Si = No
Gréfico 4.1 Indicador 1 Gréfico 4.2 Indicador 2
Indicador 3: Recibi induccion y Indicador 4: Conozco la historiay
capacitacion antes de iniciar mis trayectoria de la empresa:
labores:

0%

5Si = No uSi = No
Grafico 4.3 Indicador 3 Grafico 4.4 Indicador 4

Se puede observar en esta seccién que a los empleados los capacitan sin manual de
procedimientos y sin manual de funciones, la cual es la gran probleméatica que se ha
venido analizando, simplemente los inducen y orientan conforme van elaborando sus
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tareas, donde, van surgiendo sus dudas y/o aclaraciones sobre como realizar sus

procesos.

Motivacion y reconocimiento

Indicador 5: La empresa reconoce mi
esfuerzo y dedicacién en las
actividades que desarrollo:

o
4

m Siempre m Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréfico 4.5 Indicador 5

Indicador 7: Me siento parte de un
equipo de trabajo:

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréafico 4.7 Indicador 7

Indicador 6: Estoy motivado y me
gusta el trabajo que desarrollo:

&

¥

m Siempre m Casisiempre = Aveces ® Nunca

Gréfico 4.6 Indicador 6

Indicador 8: La empresa proporciona
oportunidades para desarollar mi

carrera profesional

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréafico 4.8 Indicador 8

Se puede concluir en esta seccion de motivacion y reconocimiento, que la mayoria de

los empleados de Diprontos si se sienten motivados en su equipo de trabajo y con las

actividades que desarrollan; respecto al Indicador 8 comentan que nunca tienen

oportunidad de desarrollar su carrera profesional esto debido a que un gran porcentaje

de los empleados no cuentan con estudios profesionales, ya que la empresa no lo

exige como requisito al ingresar.
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Ambiente de trabajo

Indicador 9: El trabajo en mi drea estd
bien organizado:

b

m Siempre m Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréafico 4.9 Indicador 9

Indicador 11: Las instalaciones y los
recursos de la empresa facilitan mi
actividad laboral:

4

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréfico 4.11 Indicador 11

Indicador 13: Conozco las funciones
exactas que debo realizar en mi
puesto de trabajo:

= Siempre = Casi siempre = Aveces = Nunca

Grafico 4.13 Indicador 13

Implementacién

Indicador 10: Considero que no existe
preferencia entre los trabajadores:

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréafico 4.10 Indicador 10

Indicador 12: Es satisfactoria la
relacion con mis jefes y compafieros
de trabajo:

_

m Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca
Grafico 4.12 Indicador 12

Respecto al ambiente laboral, se puede
observar que en general hay buena relacion
tanto con el gerente como con sus
comparferos, algunos de ellos hicieron
énfasis en que si cuidan el clima laboral de
Su organizacion y que tratan de mantener
en un buen estado las instalaciones.
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Indicador 14: La empresa me
mantiene informado de los temas que
afectan a mi trabajo:

m Siempre  ®m Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréfico 4.14 Indicador 14

Indicador 16: Considero que los
medios de comunicacién e
informacién que maneja la empresa
son efectivos:

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréafico 4.16 Indicador 16

Implementacién

Indicador 15: La comunicacion entre
las diferentes areas de la empresa es
eficaz:

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréfico 4.15 Indicador 15

Indicador 17: Mis jefes y demds
companieros escuchan mis ideas y
comentarios:

m Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréafico 4.17 Indicador 17

La comunicacion en el equipo Diprontos es satisfactoria, los porcentajes muestran que

la relacion y comunicacion entre sus areas es eficaz, que los medios que utilizan son

efectivos y el gerente si les proporciona mejores herramientas para que exista una

comunicacién y un clima positivo.
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Indicador 18: Considero que el trabajo
que realizo es satisfactorio:

4

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Grafico 4.18 Indicador 18

Indicador 20: Dejo actividades
pendientes para el siguiente dia:

m Siempre  m Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréfico 4.20 Indicador 20

Implementacién

Indicador 19: Cumplo todas
actividades asignadas en mi jornada de
trabajo:

= Siempre = Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréafico 4.19 Indicador 19

Indicador 21: Respeto a los horarios de
mi puesto de trabajo (puntualidad):

= Siempre  m Casisiempre = Aveces = Nunca

Gréfico 4.21 Indicador 21

En esta ultima seccién se puede concluir que los empleados si cumplen con sus

funciones y tareas que les asignan, sin embargo, se puede observar que un gran

porcentaje no realiza sus pendientes en el dia, es decir, comentan que en ocasiones

prefieren dejar sus actividades para el dia siguiente.

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Se realizaron 30 encuestas a distintos clientes que visitaron la empresa en el mes de

diciembre, una vez documentada dicha informacion, se obtuvieron los siguientes

resultados que se presentan graficamente a continuacion:
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1. ¢Con que frecuencia visita
el restaurante Diprontos?

0

Unaveza Unavez Unavezal Algunas Primera
la semana cada 15 mes  veces en vez
dias el afio

Gréfico 4.22 Frecuencia

3. ¢Los alimentos llevan |a
temperatura adecuada?

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Grafico 4.24 Temperatura

20

15

10

30
25
20
15
10
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2. ¢Cuando suele visitar el

restaurante?

Fin de semana Entre semana

Gréfico 4.23 Visitas

4. iLa comida tiene buen

Siempre

sabor?

L1

Casi siempre A veces Nunca

Gréafico 4.25 Sabor

Los clientes que visitan Diprontos suelen ir “algunas veces al afio”, es decir, no

especifican cuantas veces visitan la empresa, pero si se puede concluir que suele ser

mas en fin de semana. Respecto a la temperatura y sabor de los productos, se observa

gue un gran porcentaje de clientes se encuentra satisfecho con dichos factores.
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5. éConsidera adecuada la
cantidad del platillo?

[ ]

A veces Nunca

Siempre Casi siempre

Gréfico 4.26 Cantidad

7. iLos trabajadores tienen
buena presencia?

N

Siempre Casi siempre

S

A veces Nunca

Gréfico 4.28 Presencia

9. éEncontrd las instalaciones
ordenadas y limpias?

L

A veces Nunca

Siempre Casi siempre

Gréafico 4.30 Instalaciones
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6. éEl equipo del servicio al
cliente tiene buena actitud?

20

15

10

o~

Siempre Casi siempre

L1

Nunca

A veces

Gréfico 4.27 Actitud

8. ¢El servicio es rapido y

eficaz?
15
10
5
0 ]

Siempre Casisiempre A veces Nunca
Grafico 4.29 Servicio
Calidad
20
15
10
5
0 S B |
o o o o o
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< O S < &0
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Gréafico 4.31 Calidad
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Gréfico 4.34 Experiencia de compra Gréfico 4.35 Soporte al cliente

Observando y analizado los datos obtenidos, se puede concluir que en el grafico No.
4.27 respecto a ¢El equipo del servicio al cliente tiene buena actitud? no fue muy
satisfactoria, ya que mas de la mitad de clientes encuestados respondieron “a veces”.
El grafico 4.34 nos informa que los clientes no se encuentran satisfechos con su
experiencia de compra, de igual forma el grafico 4.35 nos indica que mas del 60% de
los clientes no estan conformes con el soporte al cliente que se brinda en la empresa,
debido a lo anterior y en base a todas las respuestas estudiadas se puede constatar
gue puede haber quejas y/o se tiene un déficit de atencion en el area de servicio al

cliente.
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4.2. Disefio del Manual

El siguiente manual de procedimientos esta dirigido hacia los colaboradores de la
empresa “Diprontos” con la finalidad de mejorar las destrezas y habilidades,
obteniendo asi, una idea mas clara y amplia
sobre las funciones a realizar y lograr un buen
resultado satisfaciendo las necesidades vy 9
expectativas de sus clientes, tomando en mm s
cuenta los valores de la empresa. Se muestra la Lasanas, pastas y ensaladas
portada del Manual en la figura 4.4.

S——

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL
CONTROL INTERNO

El documento se encuentra divido en tres

secciones:

v" Seccién 1: Conceptualizacion de la
Empresa
v' Seccién 2: Manual del Area de Cocina

v" Secciéon 3: Manual de Servicio al Cliente

Figura 4.4 Portada Manual de Procedimientos

3.2.1 Estructura del manual

El manual esta estructurado por tres secciones como se menciona anteriormente, la
primera seccion hace referencia a la presentacion de la empresa, donde se definen los
objetivos y alcance del presente manual, también se menciona la estructura de la

empresa junto con la descripcion de puestos y funciones del personal.

La segunda seccion es el manual del area de cocina, la cual esta constituida
primeramente por la definicion de los productos que elaboran, sus ingredientes, los

utensilios necesarios, los lineamientos e instrucciones para el proceso de elaboracion
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de lasafia, junto con su debido reglamento en el area de cocina y el reglamento de

limpieza y mantenimiento.

La ultima seccidén hace referencia al manual de servicio al cliente, el cual contiene
desde el uniforme, imagen, conducta, reglas, el trato al cliente, describe el area de
atencion al cliente, como es el desarrollo del servicio, es decir, para llevar, a domicilio
o para comer en el lugar. Ademas, se explica como debe ser la toma de pedidos

correcta y el manejo adecuado de inventario de bebidas.

4.3. Implementacion

La implementacion del Manual de Procedimientos para el Control Interno en Diprontos
se realiz6 por medio de cuatro partes como se puede observar en el diagrama 4.1, y

tuvo una duracién de 8 semanas:

1. Induccién al Manual de Procedimientos

2. Aplicacion del Manual de Procedimientos

3. Medicion y comparacion de Procedimientos

4. Documentacion y analisis de informacién

Induccion al Aplicacion del Medicion y Documentacion

Manual de Manual de — comparacion de y analisis de
Procedimiento Procedimiento procedimientos informacion

Diagrama 4.1 Plan de Implementacién

4.3.1 Presentacion del manual

La forma de presentar el manual de procedimientos se realiz6 mediante reuniones
durante 5 dias, en donde se convocaron a todos los involucrados en los procesos
estudiados, fueron un total de 5 empleados, 4 personas del area de cocina y una
persona del area de servicio al cliente. Se hicieron las reuniones por la manana a

primera hora de iniciar su turno, se inicio con la Induccion al Manual, el primer dia se
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explico y se definio lo que era el documento, su contenido, objetivo, importancia, y

funciones.

Después se les proporcion6 el manual para que leyeran detenidamente cada seccion
y conocer los nuevos estandares de productividad y servicio establecidos en el manual.
En la tabla 4.2 se puede mostrar la bitacora que se siguié al momento de presentar el

manual al Equipo Diprontos.

INDUCCION AL MANUAL (PRIMERA SEMANA)
Dia Actividad Horario

Presentacion en Power Point "Manual de
Lunes o " 11:15a 11:30
Procedimientos

Leery explicar la primera seccion del Manual

Martes o 11:10 8 11:30
de Procedimientos para el Control Interno 3
L Leery explicar segunda seccidn del Manual de
Miércoles . 11:10 3 11:30
Procedimientos para el Control Interno
Leery explicar la tercera seccion del Manual de
Jueves 11:10 @ 11:30

Procedimientos para el Control Interno

Informar sobre los nuevos estandares de

Viernes productividad y de servicio. Dudas y Preguntas 111081130

Dudasy preguntas 11:30 @ 11:40

Tabla 4.2 Bitacora de Presentacion del Manual

4.3.2 Implementacion en la empresa

La aplicacion del Manual de Procedimientos en la empresa Diprontos tuvo una
duracién de cuatro semanas en total, la primera semana se enfocé en capacitar
presencialmente a los empleados como se mostrd en la bitAcora de presentacion del
manual, se les explicaron detenidamente los lineamientos e instrucciones que se
establecieron en el Manual de cada area. En la figura 4.5 se observa la presentacion

de induccion.
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Figura 4.5 Presentacion de Induccién

Conceptualizacion de la empresa

Se inici6 con analizar la primera seccion del manual, la cual hace referencia al
concepto de la empresa, desde la introduccion, el objetivo, alcance, organigrama,
horarios, etc.

Manual del Area de Cocina

En la segunda seccion del Manual de Procedimientos, se pudo encontrar la seccion
del Manual del Area de Cocina, el cual estd compuesto por: productos, ingredientes,
utensilios necesarios, herramientas de medicidn, tamafio de los productos, elaboracién
del producto, instrucciones para la elaboracién de productos, reglamento del area de

cocina y reglamento de limpieza y mantenimiento.

Al llevar a cabo la segunda semana de implementacién del manual en la empresa, se
realizaron los cambios en el proceso de elaboracién de la lasafia, desde como cortar
la pasta, cuanta pasta necesita cada tamafo, cantidad de carne, cantidad de crema
bechamel, etc., esto con la finalidad de medir cada gramo de insumo utilizado en cada
lasafia. En el diagrama 4.2 se puede observar detalladamente el proceso de la lasafia
chica, mediana y grande.
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Elaboracién de la lasafia

talbla megidora

Diagrama 4.2 Proceso de Elaboracion de la lasafia

Después de haber explicado las cantidades que necesitaria cada producto, se dieron

a conocer las herramientas de medicion planteadas en el Manual, como se muestran

en la siguiente tabla 4.3.

HERRAM_]ENTA TAMANO INSUMO PRODUCTO
' loz Combinacion de | Lasafa chica
guesos
20z Combinacion de Lasana
guesos mediana
40z Combinacion de Lasana
quesos grande
Ya litro Carne y queso | Lasafa chica
mozzarella y mediana
Y litro Carne y queso Lasana
mozzarella grande
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Tabla
medidora

Pasta

Lasafna
chica,
medianay
grande.

Tabla 4.3 Herramientas de medicién

Los empleados no utilizaban medidas de los insumos, es decir, realizaban las lasafas

sin mediciones exactas. Se puede observar que hay cinco moldes de plastico de

diferentes tamarfos, se midieron los insumos para cada tamafio de lasafia hasta

encontrar la cantidad exacta.

La ultima herramienta es la tabla medidora, esta se realiz6 en base a las mediciones

en centimetros que se realizaron de los moldes de las lasafas, es decir, el restaurante

cuenta con tres tamafos: chico, mediano y grande, como se muestra en la siguiente

figura:

Figura 4.6 Medidas de los moldes

" Alto: 6.5 em

En base a lo anterior, se implement6 la tabla donde se especificaron las medidas en

centimetros, de cdmo debe cortarse cada lamina de pasta para cada lasafia, logrando

asi menor desperdicio de pasta. Se puede ver un ejemplo en la figura 4.7.
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19CM ‘ CH
20CM ‘ MED
25CM ‘ ‘GDE

Figura 4.7 Tabla medidora implementada

Se realiz6é una “Guia de cocina” la cual se colocé visiblemente en las paredes de la
empresa, misma que se explica en el Manual de Procedimientos, esta es con el fin de
que los empleados puedan observar facilmente las especificaciones de los productos.
En la figura 4.8 se expone la guia.

GUIA DE COCINA mm’
LASANAS DIPRONTOS s

TAMANOS INGREDIENTES CHICA MEDIANA GRANDE
Laminas de pastas 4 6 12
LASARIAS EN GENERAL Becha_me\_gor capa _ 2 cucharadas SOPERAS 3 cucharadas SOPERAS 4 cucharadas SOPERAS
Combinacién de quesos por capa bechamel 2 onza 2 onzas 4 onzas
Queso Mozarella 1/4 1/4 2de 1/4
Dicarne Came preparada 1/4 1/2 3/4 litro

Figura 4.8 Guia de cocina

Para llevar a cabo un seguimiento diario de los insumos utilizados y los desperdiciados,
se elaboro el Formato Medidor Diario que se muestra en la tabla 4.4, el cual consta de
cinco partes: nombre del empleado que realiza las lasafias, dia de elaboracion, nimero
de lasafias realizadas, numero de pastas utilizadas y nUmero de pastas cocinadas, es

decir, el numero total de las pastas disponibles.
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FORMATO MEDIDOR DIARIO ]]JrOIto's

Lasaias, pastas v ensaladas

Elaborado por:
Fecha:
No. de lasanas realizadas:

No. de pastas utilizadas:
No. de pastas cocinadas:
Gramaje de pasta en mal estado:

Tabla 4.4 Formato medidor diario

Se aplico el Manual de Procedimientos en la empresa realizando las tareas en base a
los nuevos estandares establecidos, utilizando los formatos de mediciéon mencionados
anteriormente y con el debido seguimiento a la correcta utilizacién de la herramienta

durante cuatro semanas.

Area de Servicio al Cliente

En la tercera y ultima seccion del Manual de Procedimientos, se puede encontrar el
Manual de Servicio al Cliente, el cual consta de los siguientes puntos: personal, imagen
y uniforme, conducta, area de recepcion al cliente, desarrollo del servicio de venta:
atencion presencial, atencion telefénica y atencién via pagina web, inventario de
bebidas y actividades a realizar y responsabilidades. Este se aplico de igual forma por
cuatro semanas a la persona encargada de recepcion, quien tiene el trato directo con

los clientes.

4.4. Evaluacion

El proceso de evaluacion al implementar la herramienta se realizé durante dos
semanas, donde se les aplicé a los empleados la prueba de conocimiento como se
muestra en la figura 4.9, el cual consta de 13 preguntas que respondieron para poder
evaluar la funcionalidad de la herramienta y medir el conocimiento de cada empleado
respecto al proceso de elaboracion de la lasafia.
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»
TEST MANUAL DE PROCEDIMIENTOS I;tproltos
AREA: COCINA I o i
. (12/i3
2cidn de quesos en cada lasafia;
L rf_r_;de: 4 [ak g W

1. Menciona las medidas(oz) para la aplicacion de la <amz
Chica:__10Z Mediana:___ 2@z .

2. ;Cuantas laminas de pasta requiere cada lasafia?

=
Chica: 4 Mediana: @ 7 Grande | 2. &

3. Escribe la cantidad de.earne para cada lasafia: =
Chica:__ '/ 4 / Mediana: ]/a. Sl

4. ¢Cudntas cucharas de crema bechamel necesita cadala
Chica: 2 A Mediana: = T ¢
5. Menciona los utensilios necesarios para realizar cu aI wer e
tabla meddo, 2 cwchavas sopers, cocham 3&,, el
moldes: Yal, 4L, 40z y 2o0z. a_'__'__

Figura 4.9 Prueba de conocimiento aplicada

muestra la figura 4.10 un ejemplo de respuesta del cliente.

/ DEprofit " \

Lamaiiisn, parsirs v e rlas

&Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?

@©.®

Comentarios: _Muy bue na- ahencioh , amable
clonistn _rae bviade”

ﬂ.l ﬂrrhr\nr
Nombre:_Alej andva Alvavada

Celular:_(p 24 3020085

- o

Figura 4.10 Encuesta satisfaccion

4.5. Analisis de Resultados
En esta ultima seccion se compararon los resultados obtenidos al inicio, donde se

implementado la herramienta, es decir, el Manual de Procedimientos.

Implementacién

Para el area del servicio al cliente, se aplicd una simple pregunta alrededor de 15
clientes con la finalidad de evaluar el servicio brindado por parte de la persona

encargada de la atencion al cliente y en base a ello concluir si hubo mejoria. Se

pretendia identificar las necesidades con los resultados actuales ya después de haber
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Se puede analizar que, en base a las respuestas de las pruebas de conocimiento
aplicado a los empleados, el 100% de los empleados aprobaron el Test aplicado,
obtuvieron un promedio general de 92, lo cual indica que ya tienen conocimiento de
cuales son las medidas exactas de queso que se debe colocar en la lasafia, cuantas
laminas requiere cada una, cuanta carne y crema bechamel necesita cada lasafia y

cudles son los utensilios indispensables para el proceso.

En base al formato medidor diario expuesto anteriormente se pudo determinar el
indicador 1, el cual es el porcentaje de eficacia en la cantidad de lasafias elaboradas
diarias con la menor cantidad de pasta posible ya que como se mencion6 hubo un
aumento del 5% de merma, el gerente especificO que el 100% de eficacia era lo
siguiente: con 144 laminas de pasta los empleados deben elaborar 12 lasafas
grandes, con 48 laminas 8 lasafias medianas y con 40 laminas obtener 10 lasafias
chicas. Se muestra a continuacion en las tablas 4.5 y 4.6, los porcentajes que
obtuvieron los empleados en la primera y cuarta semana de haber implementado la

herramienta:

PRIMERA SEMANA
Eficacia 5 lasafias grandes - 7%
12 lasafias grandes
5 lasafias medianas
Eficacia= ———— =62.5%
8 lasafias medianas
Eficacia - 8 lasafias chicas - 80%
10 lasafias chicas

Tabla 4.5 Eficacia primera semana

59



Implementacién

CUARTA SEMANA

Eficacia — 11 lasafias grandes = 91.6%
12 lasafias grandes
7 lasafias medianas

Eficacia = = B7.5%
8 lasafias medianas

Eficacia = 10 lasafias chicas  _ 100%
10 lasafias chicas

Tabla 4.6 Eficacia cuarta semana

Como se puede observar en la tabla 4.6, los porcentajes de eficacia en la produccion
de la lasafia aumentaron, son mas satisfactorios en comparacién de la primera
semana, se puede deducir que el porcentaje si aumento en relacion al objetivo
propuesto por el gerente. En las lasafias grandes hubo un aumento de un 16%, en las
lasafias medianas un 25% y en las chicas aumento 20% logrando asi la meta del 100%

de eficacia correspondiente al indicador 1.

Respecto al indicador 2, la efectividad de las capacitaciones realizadas se logré
alcanzar a un 92% como se puede observar en la tabla 4.7, ya que se aplicaron 4
pruebas de conocimiento después de la implementacién del manual en el area de

cocina y se obtuvo que las 4 fueron aprobadas.

Efectividad de las 02 + 84 + 100 +92
capacitaciones = =gz
realizadas 4

Tabla 4.7 Efectividad de las capacitaciones

El indicador 3 hace referencia a la merma, este se obtuvo del formato medidor que
realizaron los empleados todos los dias para poder ir evaluando cuanto es la cantidad
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de pasta que se esta desperdiciando. En la figura 4.11 se puede observar un ejemplo

de la informacion que se obtuvo la primera semana.

FORMATO MEDIDOR DIARIO wms

Elaborado por: Fatima
Fecha: Viernes
No. de lasafias realizadas: 8 gdes
No. de pastas utilizadas:

No. de pastas cocinadas:

Gramaje de pasta en mal estado: 33§

Figura 4.11 Formato medidor utilizado (primera semana)

Analizando la figura anterior se puede decir que el gramaje de pasta en mal estado
(merma) es una cantidad alta respecto a la produccion de 8 lasafias, es aqui donde se
observo la inquietud que tiene el gerente con esta cantidad de merma, estos datos
indican que el empleado esta desperdiciando 27 laminas de pasta, sin embargo, en la
figura 4.12 que se muestra a continuacion se puede concluir que después de haber
utilizado la herramienta explicada en el Manual de Procedimientos: “Tabla medidora”

para la pasta, se logro reducir el gramaje de la pasta en mal estado como se muestra
a continuacion.

FORMATO MEDIDOR DIARIO mm’s

Elaborado por:
Fecha:

No. de lasanas realizadas:

No. de pastas utilizadas:
No. de pastas cocinadas:
Gramaje de pasta en mal estado: EXFY:]

Figura 4.12 Formato medidor utilizado (cuarta semana)
Comparando las dos figuras anteriores se puede determinar que, si se redujo el

porcentaje de merma en relacion a la pasta utilizada por lasafia, la primera semana se

tenia un porcentaje del 18.75% de merma al realizar una lasafia, mientras que a la
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cuarta semana se logré disminuir a un 6.94%. Cabe aclarar que el porcentaje también
disminuy6 por que se observé que era importante especificar el tiempo exacto de
cocimiento de la pasta, es decir, si la pasta se cose un minuto mas esto puede

ocasionar que la pasta se rompa y no pueda utilizarse.

Finalizando con el indicador 4, este hace referencia al Porcentaje de Satisfaccion del
cliente el cual se obtiene de las encuestas realizadas a los clientes como se mostrd en

la figura 4.10 donde los resultados fueron los siguientes:

¢Qué tan satisfecho se encuentra con nuestro

servicio?

12
10

8

6

4

1B

. ]

Muy satisfecho Satisfecho Neutro Insatisfecho

Grafico 4.36 Resultados de satisfaccion del Cliente

En base a lo anterior se puede deducir que antes de la implementaciéon de la
herramienta mas del 60% no estaban conformes con el soporte al cliente o en su
experiencia de compra, después de la aplicacién del Manual de Procedimientos el
67% de los encuestados se encuentran muy satisfechos con el servicio de atencién al
cliente, un 27% satisfechos y un 6% neutros, concluyendo asi que el porcentaje de
inconformidad de los clientes se redujo en un 60% Yy la respuesta de los clientes es
otra, es decir, el manual de procedimientos para el servicio al cliente si funciona acorde
al objetivo: satisfacer las necesidades de los distintos clientes, ayudar a los empleados
de atencidén al cliente a ofrecer un mejor servicio y establecer las pautas y protocolos

para los nuevos colaboradores.
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5. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
TRABAJOS FUTUROS

La implementacion de la herramienta contribuyd a organizar y estandarizar actividades
de las areas de cocina y de servicio, lo que conllevo sin duda a mejorar el servicio y el
proceso de produccion de las lasafias. El trabajo permitio tratar la realidad con la que
trabaja la compariia Diprontos, de forma que en el estudio realizado se encontraron
problemas cotidianos con los que se maneja la empresa, uno de ellos es no trabajar
con esquemas establecidos. Actualmente la empresa desea un mayor crecimiento y
tiene planeado expandirse en el estado de Sonora, por lo que es necesario aumentar

recursos y herramientas para lograr obtener resultados mas eficientes.

Es importante que cualquier organizacion cuente con un buen sistema de
administracion ya que esto es vital para poder lograr competitividad, rentabilidad y
planificacion estratégica.. Para lograr una gestion eficaz de la empresa se sugiere
seguir los pasos establecidos en el manual de procedimientos, esto con la finalidad de
conseguir el mejor aprovechamiento de los medios disponibles para las distintas tareas
gue realizan en las areas de Diprontos, de igual forma es de suma importancia que la
gerencia de la compafiia patrocine la implementacion del manual, para que los mismos

empleados tengan el conocimiento y lo adopten a sus actividades diarias

Se puede concluir que es esencial que una empresa cuente con manuales de
procedimientos; son un fuerte eslabédn en el sistema administrativo que contribuye al
éxito de la misma, sirven tanto como un soporte que auxilia a los empleados a aclarar
sus dudas con respecto a sus actividades y ademas dan valor agregado porque hace
eficiente el uso de los recursos disponibles, logrando asi el cumplimiento de los
objetivos como lo fue al producir la mayor cantidad de lasafias posibles con el nimero
especifico de laminas de pasta. Ademas, la importancia de efectuar capacitaciones
constantes al personal tanto administrativo como al de cocina, ya que esto ocasionara

rentabilidad a futuro, mejoras en el conocimiento de las funciones reales de trabajo,
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agilizar la toma de decisiones, solucion de problemas y mejores relaciones con jefes 'y

subordinados.

Sin duda alguna se recomienda que toda empresa, sea pequefia, mediana, o grande
utilicen manuales de procedimientos, con la finalidad de unificar los conocimientos de
las tareas que realiza el personal en las diferentes areas de la empresa de forma
ordenada y controlada por el administrador de la misma, para que tengan claros los
procedimientos que deben realizar, y disciernan con mayor facilidad la informacién que

utilizan obteniendo resultados mas favorables en beneficio de la compaifiia.

Respecto al proyecto presentado en la empresa debido a los beneficios, y al gran
provecho que se pudo obtener en el Manual de Procedimientos para el Control Interno,
se plantearon algunas propuestas para desarrollarse en un futuro para la empresa

Diprontos, elaboracién de un manual para las siguientes areas:

e Manual de recursos humanos

¢ Manual de mercadotecnia y publicidad
e Manual administrativo y financiero

¢ Manual operativo

e Manual juridico

Lo anterior con la finalidad de que la compafiia tenga una guia para franquicia,
contemplando desde la conceptualizaciéon del modelo de negocio, el disefio del plan
operativo, la planificacion econémico — financiera, el plan de marketing y los aspectos
juridicos, con el fin de que los empresarios puedan tener un marco para el desarrollo de

sus manuales.
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SECCION 1

CONCEPTUALIZACION DE LA EMPRESA

1.1 PRESENTACION

El siguiente manual de procedimientos esta dirigido hacia los colaboradores de la empresa
“Diprontos” con la finalidad de mejorar las destrezas y habilidades, obteniendo asi, una idea
mas clara y amplia sobre las funciones a realizar y lograr un buen resultado satisfaciendo las
necesidades y expectativas de sus clientes, tomando en cuenta los valores de la empresa.

1.2 INTRODUCCION

Diprontos “Lasafas, pastas y ensaladas” empresa fundada en el afo 2010 en la ciudad de
Hermosillo, Sonora; propuesta por dos pilares de una familia, al tener ciertas incognitas sobre
como salir adelante economicamente surge la opcion de abrir un negocio de giro alimenticio
dedicado a la produccion de platillos con especialidad italiana; en el cual los integrantes de
esta familia fueron aportando sus ideas, opiniones, propuestas y/o cualidades para que el

cliente pudiese degustar de lo que hoy son sus platillos.

El restaurante inicio sin tener recetas estructuradas, simplemente se fueron realizando
experimentos caseros de distintos tipos de lasanas, lo cual con el paso del tiempo se fueron
madificando y perfeccionando; Diprontos se conoce como un lugar agradable y familiar donde

su principal objetivo es brindar el mejor servicio y calidad a sus clientes.

“Satisfacer las necesidades gastronomicas de nuestros clientes, ofreciendo alimentos

y servicios con la mas alta calidad, donde se sobrepasen las expectativas de nuestros
clientes”.

N [e]F

“Ser una empresa lider en el servicio de comida italiana a nivel nacional e
internacional, manteniendo altos estandares de calidad a nuestros clientes, cuidando
el talento humano y relacion con proveedores”.

Anexo 3. Conceptualizacion de la empresa
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1.3 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Identificar los procesos operativos en cocina y servicio para estandarizarlos y aplicarlos en las

actividades de la empresa.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Establecer las funciones del personal de las areas de cocina y servicio.

v Mejorar la organizacion y operatividad del restaurante.

v Facilitar las actividades de los trabajadores del restaurante mediante la lectura de
este manual.

1.4 ALCANCE

Este manual sera entregado a cada uno de los empleados del area de cocina y servicio de la
empresa para que conozcan cuales son las funciones que deben cumplir dentro de los procesos
operativos que tiene el restaurante y de igual manera tengan un mayor conocimiento de otras

areas.

1.5 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Consejo Directivo

Gerencia General

1.6 ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Anexo 4. Objetivos
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Gerante General

Jefe de produccicn

Recepcionista Cocinbr A'."Llﬂall'rll! de
cocina

1.7 DESCRIPCIONES DE FUNCIONES Y PUESTOS DEL PERSONAL
Gerente General

El gerente general es la primera autoridad del establecimiento, es aquella que tiene las mas
importantes responsabilidades, persona encargada de la direccion de todo del restaurante
desde controlar todas las actividades e implementar nuevas estrategias que permitan a la

empresa ser mas competitiva y seguir creciendo.
Administrador

Es el segundo jefe encargado después del gerente general, es aquel que esta
permanentemente en el restaurante para controlar que todos los procesos sean bien aplicados
y si existe alglin problema solucionarlo. Tiene una cercana relacion con el jefe de produccion
(de cocina) y con el gerente general. También se encarga de todas las adquisiciones del

restaurante.
Jefe de Produccion

Es el jefe inmediato de las areas de cocina y servicio. Tiene una relacion directa con el
administrador. Esta encargado de la produccion de la oferta gastrondmica del restaurante y el
desarrollo del servicio en lugar. A demas tiene como responsabilidad la recepcion de la materia

prima y su almacenamiento.
Cocinero

Tiene a su cargo la elaboracion de la oferta gastronomica del restaurante. Ordena los
productos correctamente en los frios y bodegas, procurando que exista una rotacion de

Anexo 5. Funciones
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producto. También debe mantener limpia la cocina, utensilios e instalaciones en general y en
caso de algun inconveniente dentro de la cocina debe informar a su jefe inmediato.

Ayudante de cocina

Tiene a su cargo la colaboracion de la produccion del restaurante supervisado por el cocinero
o jefe de cocina. Prepara los productos del dia al momento. Es el encargado de lavar la lozay
utensilios, en general debe estar dispuesto a realizar cualquier actividad que se le

encomiende.
Recepcionista

Es aquel encargado de la atencion al cliente, tiene como objetivo ofrecer un excelente servicio
al cliente, creando una buena experiencia con nuestra marca de Diprontos; desde la toma del
pedido hasta la entrega del pedido. Cumpliendo el reglamento con cada uno de nuestros

clientes.
1.8 HORARIOS
Lunes a Sabado: 11:00 am a 7:00 pm. Domingos: 11:00 am a 5:00 pm.

v Todos los trabajadores deberan poner su huella a la hora de llegada y hora de salida.
Tres retardos representan 1 falta y se descuenta el dia. Si no se pone la huella en la
entrada, cuenta como retardo.

v Las vacaciones nunca se tomaran al mismo tiempo gue sus companeros y por lo menos
avisar 15 dias previos a la fecha y no podran ser tomada en temporada alta del negocio
los meses de octubre a mayo.

v Tabla vacacional:

Afos de antigiiedad Dias de vacaciones
3 ano 10 dias
4 ano 12 dias
5a9anos 14 dias
10 a 14 afios 16 dias
15 a 19 anos 18 dias

Anexo 6. Horarios

73



SECCION 2

Anexos

Diprofiito’s

MANUAL DEL AREA DE COCINA

2.1 PRODUCTOS

Los productos principales que caracteriza a Diprontos son: Lasafnas, Pastas y Ensaladas. El
objetivo de solo tener tres productos con diferentes estilos y estandarizar los procesos de
elaboracidon manteniendo el concepto que nos distingue.

Lasafa: plato que se prepara con dminas de pasta italiana de unos 10 centimetros de ancho
que se alternan con capas de picadillo variado; generalmente se recubre la Ultima capa de
pasta con salsa blanca o de tomate, se espolvorea con queso ratlado y se gratina.

Pasta: conjunto de alimentos preparados con una masa cuyo ingrediente bdsico es la semola,
mezclada con agua, y a la cual se puede afiadir sal, huevo u otros ingredientes, conformando
un producto que generalmente se cuece en agua hirviendo.

Ensaladas: plato que se prepara mezclando distintos alimentos, crudos o cocidos,
principalmente hortalizas troceadas, y se sirve frio o tibio, y alifiado o aderezado con alguna

salsa.
2.2 INGREDIENTES
Los elementos para la elaboracion de lasanas son:

Pasta

Carne bolofiesa
Bechamel
Quesos

Perejil

R

2.3 UTENSILIOS NECESARIOS

Tabla medidora

2 cucharas soperas
Cuchara grande para carne
Cuchillo

Molde de 14 litro

Molde de Y4 litro

W O T

Anexo 7. Seccién 2
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v Molde de 4 onzas
v" Molde de 2 onzas

2.4 HERRAMIENTAS DE MEDICION

Se puede observar en las siguientes imégenes las herramientas que se deben de utilizar para
las correctas medidas a utilizar:

En la siguiente foto se presenta la tabla medidora donde se pueden observar las medidas ya
especificas para el corte de las laminas de pasta, y la forma en que se coloca la materia prima
en los recipientes:

Anexo 8. Herramientas de medicién
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Se puede observar a continuacion la tabla de la relacion de la herramienta, con el tamano,
el insumo y el producto en el que aplica.

10z Combinacién de quesos | Lasafa chica
20z Combinacion de quesos | Lasana mediana
402 Combinacion de quesos | Lasana grande
 litro Came y queso Lasana chicay
mozzarella mediana
Lalitro Came yqueso Lasafa grande
mozzarella
Tabla medidora | Pasta Lasafia chica,
mediana y
grande.

Anexo 9. Herramientas de medicion (2)



Anexos

Dipr

| Asanas, ﬁnnms ¥ Pﬁsalar_laﬁ
2.5 TAMANOS DE LOS PRODUCTOS

Se cuentan con tres tamanos de lasanas: chico, mediano y grande.
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2.7 ELABORACION DE LOS PRODUCTOS
Lasafia chica

1) Se coloca la primera capa de pasta, la cual se deben de colocar 3 pastas en la tabla
medidora y se corta a la primera raya (la mas pequena), después se anade % de
carne a la bolofesa.

2) Se coloca la segunda capa de pasta con el resto de las pastas y se embarra la pasta
de bechamel con 2 cucharas soperas y se anade 2 onzas de combinacion de quesos.

3) Se afiade ¥ queso mozzarella y perejil al final.

Anexo 10. Proceso de elaboraciéon
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Lasafa mediana

1) Se coloca la primera capa de pasta, la cual se debe colocar 6 pastas en la tabla
medidora y se corta a la segunda raya (la mediana), después se anade % de carne
a la bolofiesa.

2) Se coloca la segunda capa de pasta, se embarra la pasta de bechamel con 3

cucharas soperas y se afade 2 onzas de combinacion de guesos.
3) Se coloca la tercera capa de pasta y se anade Y4 de carne a la bolonesa.
4) Se anade 2 onzas de combinacion de quesos, ' queso mozzarella y perejil al final.
Lasafa grande

1) Se coloca la primera capa de pasta, donde se deben colocar 6 pastas en la tabla
medidora y se corta a la tercera raya y otras 6 pastas a la cuarta raya, después se
anade ¥: litro de carne a la bolofiesa.

2) Se coloca la segunda capa de pasta (tercera raya), después se embarra la pasta de

bechamel con 4 cucharas soperas y se anade 2 onzas de combinacion de quesos.

3) Se coloca la tercera capa de pasta (cuarta raya) y se anade %2 litro de carne a la
bolonesa.

4) Por Ultimo, se coloca la cuarta capa de pasta, se embarra la pasta de bechamel con 4
cucharas soperas, se afiade 2 onzas de combinacion de quesos, 1/2 queso mozzarella

y perejil al final.

En la siguiente tabla se puede observar facilmente las medidas establecidas para cada
tamano de lasana:

TIPO INGREDIENTE CHICA MEDIANA GRANDE
Capa de pasta 4 | 6 12
Carne a la bologhesa % A 1
Carne Bechamel por capa de
pasta 3 cucharas soperas | 4 cucharas scperas | 4 cucharas soperas
Combinacion de quesos |2 oz 20z 40z

Anexo 11. Proceso de elaboracion (2)
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1/4 por bajo de
raya

Queso mozarella Y ¥

Perejil *muy poco porgue suelta el estomago®

2.8 INSTRUCCIONES PARA LA ELABORACION DE ALIMENTOS

v

< O WS

R S 3

Lavarse las manos con jabon liquido y agua se deben se deben secar con toallas de un
solo uso, antes de tocar cualquier alimento.

Cabello recogido

Unas cortas, limpias, y sin pintura.

Indispensable el uso de cofia para el acceso a cocina.

El uso de guantes en todo momento para el manejo de alimentos.

El personal de cocina no puede fumar, ni comer mientras trabaja.

Debera portar su camiseta negra “Diprontos” con pantalon de mezclilla, gorra de
Diprontos, mandil de Diprontos puesto correctamente, uso de zapato cerrado.

En caso de escuchar musica en el area de cocina, nunca debera escucharse en el area
de recepcion.

Sélo podran quitarse el mandil para hacer el procedimiento de limpieza de las areas.
No dejar mucho tiempo la came, bechamel y quesos fuera, sirvase lo que se va usar.
Para la bechamel se usa cucharas de plasticos.

Usar diferente cuchara para servir bechamel y otra para esparcir.

2.9 REGLAMENTO DEL AREA DE COCINA

v

No se permite extraer alimentos, utensilios, cualquier tipo de mobiliario, o equipo de
las instalaciones.

Deberan lavar, secar y guardar todos los utensilios e implementos de cocina al final
del dia.

Los empleados han de abstenerse de comer, beber o fumar delante de los clientes.
Deben mantener su uniforme de trabajo en perfecto estado tanto si estan de cara al
publico o dentro de la cocina.

Utensilios de cocina: Aquellos que se usan habitualmente para la manipulacion de
alimentos como las tablas de plasticos deben limpiarse con agua y jabon después de
cada uso.

Todos los alimentos que se guarden en refrigerador o congelador deben estar
perfectamente tapados y en caso de no tener tapadera usar aluminio o plastico.

Anexo 12. Instrucciones
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Las charolas del pan se deberan limpiar diario.
El congelador y refrigerador se deberan mantener siempre limpios.
Al terminar la hechura de cualquier alimento, por ejemplo: carne, mantequilla
preparada, garapinado, aderezos, bechamel, lechugas, bandeja de pan etc., se debe
de lavar con jabén y agua para volver hacer la nueva hechura.
Antes de salir, verificar que la llave del gas y puertas de refrigeradores estén

cerradas y apagar los aires acondicionados.

REGLAMENTO DE LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO

Se debera desinfectar todas las superficies del toda la tienda todos los dias al iniciar
el dia.

Los productos de limpieza deben colocarse siempre separados de los alimentos. En
ningun caso pueden entrar en contacto con la comida.

Se debera sacar la basura al contenedor de afuera todos los dias.

La basura siempre debera estar tapada, y antes del cierre debera quedar afuera para
evitar malos olores y animales.

Los banos se deberan limpiar 2 veces por semana.

Los refrigeradores se deberan lavar con agua y jabon antes de meter la compra semanal
y limpieza profunda cada mes.

Anexo 13. Reglamento
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SECCION 3

MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE

3.1 PERSONAL

La persona ideal para el servicio al cliente es aquella que tenga buen tacto con el
cliente

RECEPCIONISTA

pedido. Cumpliendo el reglamento con cada uno de nuestros clientes.

Objetivo: Ofrecer un excelente servicio al cliente, creando una buena experiencia

con nuestra marca de Diprontos; desde la toma del pedido hasta la entrega del

3.1.1 IMAGEN E UNIFORME
La persona encargada de atencion al cliente debera:

e Usar camiseta polo con logo Diprontos y/o camiseta color negro

* Cabello recogido

* Ufas cortas, limpias, y sin pintura.

* Maquillaje natural

* Aspecto aseado y cuidar en todo momento su imagen

* La recepcionista debe tener excelente presentacion, estar maquillada,
aseada y cuidar en todo momento su imagen.

* Vestimenta formal-casual y zapato cerrado.

* No usar shorts ni ropa deportiva.

3.1.2 CONDUCTA

= Laconducta del personal debe basarse en los valores basicos de urbanidad.
El empleado tiene un contacto directo con los clientes y es primordial que
buenos valores como cortesia, paciencia y honestidad estén presentes.

* El trato con los clientes siempre debe ser el mas cortés y siempre sonriendo,
procurando siempre que la persona que nos visita se lleve la mejor
apariencia del restaurante.

Anexo 14. Seccién 3
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* Estos valores aparte de infundirlos con los clientes se tienen que hacer

con los companeros de trabajo para que no exista ningln inconveniente

laboral.
+ Al tomar el pedido, la recepcionista debe permanecer siempre de pie,

erguido y apoyar en todo momento al cliente desde su entrada hasta la

salida.
s Evitar utilizar aparatos electronicos no relacionados con la jornada

laboral.
= Siempre debe de reflejar un buen estado de animo hacia el cliente.
s Debera abstenerse de comer en presencia de los clientes.

3.2  AREA DE RECEPCION AL CLIENTE

El area de recepcion debera estar limpia y oler bien en todo momento.
Siempre debera estar el lugar ambientado con musica y la “lista de musica
Diprontos”: bossa nova covers, bossa nova luis miguel, bossa nova en
espanol.

Se debera desinfectar todas las superficies del toda la tienda todos los dias al
iniciar el dia.

Barrer y trapear al inicio del dia, debe mantenerse limpia la recepcion en
todo momento, y con buen aroma.

Limpiar las mesas y sillas.

Prender letrero de: “Abierto”.

Encender el aire acondicionado en caso de ser necesario.

3.3 DESARROLLO DEL SERVICIO DE VENTA

El proceso de vender el producto o atencion al cliente debe realizarse de la mejor manera,
es decir, el cliente debe sentir confianza y amabilidad por parte del equipo sea cual sea
el método de atencion: presencial, telefénico, pagina web, intermediarios, o por redes

sociales.

3.3.1 ATENCION PRESENCIAL

La persona encargada de la entrega del producto al cliente debe siempre brindar
la mejor atencion posible y seguir las siguientes instrucciones:

1.

Levantarse al recibir al cliente en el establecimiento, sonreir y saludar
amablemente “Hola, buenas tardes” y/o “Bienvenido a Diprontos”.

Preguntar de inmediato: ;Gustas ordenar o recoges algun pedido? ;Ya conoces
nuestro menu? ;Te puedo ayudar en algo? ;Habias ordenado anteriormente?
Explicar el menl detalladamente, las tres secciones: lasafas, pastas y
ensaladas y promocionar los paquetes existentes: que incluye, para cuantas
porciones rinde cada uno y cual es el costo. Puedes recomendar el tamafio
seglin el numero de personas que se necesite.

Anexo 15. Manual de servicio al cliente
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4. Al recibir la orden del cliente se debe registrar de inmediato en el Sistema
seglin sea el tipo de servicio: para llevar o servicio a domicilio.
o Para llevar: es necesario solicitar nombre, teléfono de contacto, dia y hora de
recoger.
o Servicio a domicilio: solicitar nombre, teléfono de contacto, direccion, dia y
hora de entrega. Es importante preguntar de inicio la colonia para verificar si
se encuentra dentro del area de reparto (confirmar en lista de colonias o
contactar a la empresa de reparto). Para mayor facilidad de entrega del pedido
se sugiere preguntar referencias del domicilio y claves de acceso en caso de
ser necesario.

3.3.2 ATENCION TELEFONICA

La persona encargada de recibir las llamadas debera siempre responder con buena
actitud y contestar de inmediato lo siguiente:

1. “Diprontos -sucursal- buenas tardes, la atiende -nombre-, ;En qué puedo
servirle?”

2. Es importante mencionar la sucursal para evitar errores al gestionar los
pedidos. Siguiendo de ello, se debera explicar el menu segin sean las
necesidades del cliente, para mayor facilidad puede preguntar el nimero de
comensales para recomendar el tamano de su lasana y con ello ayudar al
cliente con su eleccion, de la misma forma siempre se debe sugerir acompafar
con ensalada y pan, formando asi, el paquete ideal.

3. Una vez concretado el pedido, la persona en recepcion debera registrarlo
cuanto antes en el Sistema ya sea para recoger o servicio a domicilio y
confirmarle el total (cantidad) de su orden segun su pedido, considerando el
costo extra del servicio a domicilio y especificando el tiempo de espera en
caso de requerir la entrega cuanto antes, si no es asi, confirmar dia y hora de
entrega deseada.

De la misma forma se debera solicitar lo siguiente seglin sea el tipo de servicio:
Para llevar: solicitar nombre, teléfono de contacto, dia y hora de recoger.
Servicio a domicilio: solicitar nombre, teléfono de contacto, direccién, dia y
hora de entrega. Es importante preguntar de inicio la colonia para verificar si
se encuentra dentro del area de reparto (confirmar en lista de colonias o
contactar a la empresa de reparto). Para mayor facilidad de entrega del pedido
se sugiere preguntar referencias del domicilio y claves de acceso en caso de
ser necesario.

3.3.3 ATENCION ViA PAGINA WEB

El proceso de vender el producto o atencion al cliente debe realizarse de la mejor
manera, es decir, el cliente debe sentir confianza y amabilidad por parte del
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equipo sea cual sea el método de atencion: presencial, telefonico, pagina web,
intermediarios, o por redes sociales.

1.1 Atencion presencial

1.2 Atencion telefonica

1.3 Pagina Web:
Ordenar por nuestra pagina web es muy sencillo, para ello se necesita seguir las
siguientes instrucciones:

1.
2ie
3.

Entra a: en el buscador web

Presiona el boton “Ver mend y ordena”

Selecciona los productos que desea ordenar, escoja el tamaro y presione el
boton “Agregar a mi pedido”

. Al anadir todos los productos, da clic en el boton superior derecho “Carrito

de compras”.

Completar la informacion solicitada para la entrega de su orden: Contacto,
Tipo de pedido, Elije una hora, Forma de pago, Opciones de entrega, ¥
Comentarios en caso de ser necesario.

Corroborar tu orden en el panel derecho y presionar el botén “Finalizar mi
pedido”

3.4 INVENTARIO DE BEBIDAS

El inventario de bebidas se manejara en el mismo sistema de venta, al momento que el
proveedor entregue el producto se debera ingresar en gasto por insumos, y en el inventario
general como entradas y se anexa el comprobante con el ticket de sistema. Se colocan las
bebidas de manera ordenada en el refrigerador.

3.5  ACTIVIDADES A REALIZAR Y RESPONSABILIDADES

1. Excelente atencion al cliente, saludar y despedir al cliente.

2. Escuchar las necesidades de los clientes para facilitar la venta y apoyar.

3. Aprenderse bien el menti para poder recomendar al cliente a las necesidades ¥y gustos

del cliente.

4. Alimentar el sistema correctamente: alta de clientes, pedidos, ingresos, egresos,

entradas y salidas de mercancia.

5. Responsable de la entrada de insumos y salida de mercancia fisico y del sistema.

6. Responsable y ultimo filtro para la verificacion del pedido para que se entregue al

cliente correctamente; ya sea cantidad, descripcion del platillo, presentacion del

platillo etc.,

7. Responsable de la toma de pedido y sus especificaciones.

8. Responsable de la facturacion de gastos y clientes.

9. Informar sobre nuestros productos, nuestros canales o medios por donde pueda

comprar nuestros productos y siempre conocer la experiencia con Diprontos.

10. Recepcion de pedidos por todos los canales de ventas.

11. Programacion de agenda de pedidos

12. Programacion de servicios a domicilio en tiempo y forma.
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