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INTRODUCCION.

La adquisicién de experiencia laboral es muy importante para un
estudiante de la universidad y mds, si se realiza simultineamente con los
estudios profesionales, porque da un marco de referencia y aplicacién a los

conocimientos que se van recibiendo.

En este marco laboral se dio la relacion con Carnitas Modelo, en las
précticas profesionales, de las que emergieron varias ideas acerca de lo que se
podria hacer con la organizacién de esta empresa ya que por ser familiar,
carece de aspectos formales, basicos y muy necesarios para su crecimiento,

desarrollo y para seguir siendo competitiva.

La idea principal fue dar forma al Manual de Organizacién y
Procedimientos que estaba como proyecto no concluido y con el cual se
podria empezar a trabajar sobre una administracién y una planeacién
estratégica real, ya que en él se establecen la misi6n, la visi6n, los objetivos, la
organizacién, la administracién, la actividad productiva y los sistemas de
controles, necesarios para saber cémo funciona la empresa y hacia dénde se

dirige en un futuro.

Para comenzar con el desarrollo del manual, es necesario conocer el
ramo restaurantero y saber que en un principio los establecimientos de
alimentos y bebidas contaban con una administracién de tipo familiar; el
duefio era quién tomaba absolutamente todas las decisiones porque no tenian
departamentos claramente definidos ni ejercian la delegacién de funciones. Se
pensaba que no habia necesidad de ello porque si bien, era la familia la que

trabajaba y todos conocian el negocio en todos los sentidos.



Ahora las empresas de este tipo empiezan a desarrollarse y es
imposible para una sola persona mantener el control de todas las actividades
y de todas las personas. Por ello es necesario organizar las funciones,
(departamentalizar y controlar) para eficientar los recursos, brindar un buen

servicio al cliente y mejorar notablemente los rendimientos de la empresa.

En el capitulo 1 se describe el proceso administrativo como lo concibié
Henry Fayol y algo de teoria sobre la organizacién que deben tener las
empresas; con esta informacién se podran tomar criterios e ideas que servirin
como base para estructurar el modelo mas adecuado para aplicarlo a la

administracién de la empresa que sera el contenido en el manual.

Se habla de Henry Fayol porque fue un investigador del campo
administrativo que se dedicé al estudio y aplicacién de unos principios de la
experiencia administrativa, que €l sintetizé y aplic6 en forma cientifica. Entre
sus aportaciones mas importantes estin el Proceso Administrativo y la

universalidad de la ciencia de la Administracién.

Fayol estableci6 que si la Organizacién desea obtener objetivos
administrativos, debe coordinar los recursos con los que cuenta; por lo cual el
administrador estd obligado a preveer, organizar, mandar, coordinar y
controlar a sus édreas. Asi fij6 el proceso administrativo: como la actividad

directiva de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

En este punto ya se empieza a hablar de organizacién pero como una
parte del proceso administrativo, en la que se va a dividir el trabajo y
coordinar cada una de las partes de la empresa para hacer mas facil la

actividad productiva y la funcién de control.



Afirma también Fayol que la Organizacion es una sociedad regida por
un conjunto de reglas y autoridad, que justifica su existencia a través del

logro de sus objetivos.

Como se puede ver, la palabra “organizacién” tiene dos significados,
uno como proceso y otro como una entidad en si misma:

1.- Como proceso, es estructurar o arreglar las partes de la
organizacién en las que se incluye la departamentalizacién, la delegacion de
funciones, la asignacién de autoridad y responsabilidad, etc. y

2.- Como entidad, una organizacién es un grupo de personas
integradas en una relacién formal para alcanzar metas comunes y tiene una

estructura regida por ciertas normas especificas.

Cuando la entidad incrementa su nimero de personas o de procesos,
la tarea de sistematizar y difundir esta disposicion formal se hace mas dificil
para ellos, entonces surge la necesidad de crear un documento donde queden
plasmados todos los aspectos que forman la organizacién, ese documento es

un manual administrativo.

En el capitulo 2 se describen los manuales administrativos como un
instrumento importante para comunicar e instruir a los empleados sobre los
aspectos internos de la empresa y se define como la documentacién formal,
clara y explicita de la estructura, los procedimientos y las politicas de la
empresa que sirven como herramienta de andlisis, comunicacién y

adiestramiento.

Este tipo de documentos tiene ciertas caracteristicas particulares y
objetivos muy claros segiin su utilidad; podemos encontrar Manuales de
organizaci6n, de procedimientos, de departamentos, etc. y cada uno tiene una



funcién y descripcién diferente, pero para efectos de esta investigacién sélo
se estudian los Manuales de Organizacién y de Procedimientos por ser el

objeto principal.

El Manual de Organizacién debe contestar a todas las interrogantes del
trabajador para el buen desempefio de sus labores y para evitar rumores.
Debe contener una carta del Director, historia de la empresa, organigramas,
descripciones de funciones, politicas, reglamentos, los principales
reglamentos para proporcionar conocimientos y facilitar su cumplimiento,
etc., etc.. La distribucién de los manuales debe hacerse dentro de la empresa
en los primeros dias de trabajo para que el empleado se sienta parte

integrante de esa organizacion y pueda dar mas de si mismo.

El Manual de Procedimientos es un instrumento en el que se encuentra
la informacién sistemética de cada una de las operaciones o funciones que se
realizan en un puesto, departamento o unidad administrativa. Contiene las
operaciones redactadas en forma légica y cronolégica, sefialando cémo,
cuindo, con qué, dénde, para qué, etc., con la finalidad de uniformar y
documentar las acciones de las diferentes dreas de la organizacién y orientar

a los responsables de su ejecucién en el desarrollo de sus actividades.

Cada manual es diferente, aunque tengan el mismo nombre y
contengan los mismos apartados, las actividades, los criterios y la forma de
realizarlos es muy distinta ya que son documentos tan particulares de la
empresa, que dependen de la cultura y el tamafio para tomar forma. Una
empresa grande puede tener un manual hasta por cada puesto, si es que éste
es muy complicado y lo justifica; pero hay empresas pequefias que no

requieren de tanta especializacién y no tienen la necesidad de tener tantos.



;Cémo sabemos si por el tamafio de una empresa se requiere o no de
un manual? Es muy facil, en el capitulo 3 se habla de las empresas en general,
se presenta la clasificacion de la empresas y las caracteristicas generales de

ellas.

Todas las empresas sean micros, pequefias, medianas, grandes o
macros, todas tienen una direccién, estin divididas por dreas funcionales
(Administracién, Relaciones Industriales, Mercadotecnia, Finanzas,
Produccién), estin departamentalizadas y cada uno tiene cierto desempenio.
Pero si hay diferencias en la manera de organizar éstas actividades y del

nimero de personas que las realiza.

Actualmente en México, mas del 90% de las empresas son micro y
pequefias, esto da una idea de la importancia que van adquiriendo y de la
necesidad que hay de que éstas estén muy bien organizadas y fuertes para

poder competir en la globalizacién de los mercados.

En el caso de la empresa de la que se habla en este trabajo, es una
empresa pequefia de ahi el interés que se tiene de una organizacién adecuada

y acorde a su tamafio, cultura, medio y capacidad.

Carnitas Modelo es una empresa pequefia, del ramo restaurantero que
comenzé a operar en 1969 dedicada a la elaboracién y venta de carnitas y sus
derivados. Ahora estd establecida con una estructura de 10 puestos y 10
personas en operacién. Los procesos que se llevan son los comunes para un

restaurante y estan descritos en el capitulo 4.



Se tienen proyectos de expansion a 2 locales mas, lo que hace mas
necesario la formalizacién de la Organizacién para tener una unificacién de

funciones, criterios, recetas y asi mantener una sola imagen ante el mercado.

La metodologia con la que se realizardn los manuales establecida en el
Capitulo 5, es la que mejor se ajustd a las necesidades de la empresa y del
investigador, por la cantidad minima que requiere de recursos y por la
programacién que ofrece. Es necesario para la realizacién del manual, ademas
de una buena planeacién y organizacién, la cooperacién de todo el personal
de la empresa con la debida autorizacién de la Direccién ya que se realizarin
entrevistas y tienen que ser contestadas de la mejor manera, con la verdad y

durante su jornada laboral.

Si todo lo planeado en la metodologia se realiza, es de esperarse que el
manual cumpla con los requerimientos de la empresa, que se logren los
objetivos y se obtenga una organizacién 6ptima en la que se desarrollen los

empleados y den ademds un servicio de calidad a toda la clientela.



1. ADMINISTRACION Y ORGANIZACION

1.1. ADMINISTRACION Y SU PROCESO

1.1.1. Concepto de Administracién.

La administracién se ha definido por varios autores como el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar los recursos para lograr los objetivos

organizacionales preestablecidos.

Wilburg Jiménez Castro, la define como: ...“una ciencia compuesta de
principios, técnicas y précticas, cuya aplicacién a conjuntos humanos permite
establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales
se pueden alcanzar propésitos comunes que individualmente no se pueden

lograr en los organismos sociales™.!

La persona que ejerce esta ciencia es llamado “administrador” y como
tal, tiene varias caracteristicas y funciones especiales, entre ellas: debe tomar
decisiones a criterio para aplicar las normas, politicas y procedimientos de la
organizacién. Debe ser un experto en el campo del conocimiento humano
aplicando los conocimientos y técnicas de las ciencias sociales como la
Psicologia, la Sociologia y la Antropologia, para motivar y desarrollar los
recursos humanos como base fundamental de la organizacién. Su trabajo se
nutre de la teoria, de las técnicas y practicas administrativas y de la

experiencia personal.

! Sergio Herndndez y Rodriguez, Introduccion a la Administracidn, pag. 5.



Su relacion con la teoria contable y financiera es estrecha, la
vinculacién con la informatica es mayor cada vez, también se requiere tener
conocimientos matematicos y estadisticos, bdsicos para realizar y dar a
conocer los indices o parimetros necesarios para el buen funcionamiento de
la empresa. Su relacién con la economia es intima, dada la importancia de los
mercados y por dltimo con el Derecho puesto que la empresa es una
estructura social y se rige por normas mercantiles, civiles, laborales,

regulaciones ecoldgicas, de calidad, etc..

1.1.2. Antecedentes Histdricos de la Administracion.

Desde sus origenes el hombre ha aplicado la administracién en todos
los actos de su vida. Tuvo en principio la necesidad de organizarse en grupo
para protegerse del medio ambiente y proveerse de alimentos. Esto no fue
fcil, sin embargo, poco a poco fue aprendiendo de sus fracasos y de sus
éxitos. Surgié entonces de manera inconsciente la divisién del trabajos segiin

el sexo y la fuerza fisica; se definieron los lideres, el trabajo en equipo, etc.

M3is adelante las antiguas civilizaciones como Roma, Grecia, Babilonia,
Egipto y Tenochtitlin subsistieron y florecieron gracias a los eficientes
sistemas administrativos que desarrollaron. La necesidad de dominio los
llevé a adquirir la habilidad administrativa, es decir a hacer mejor uso de sus

recursos y a combinarlos para lograr sus objetivos.

La Revolucién Industrial de Inglaterra provocé un enorme cambio
econémico-social en el mundo y la concepci6n del trabajo dio un giro total. El
desarrollo de la tecnologia vino a desplazar el trabajo manual, la miquina de

vapor sustituyé a la fuerza fisica, el trabajo artesanal se transformé en



produccion en serie, los pequerios talleres familiares pasaron a ser numerosas
fabricas con grandes cantidades de empleados; ésto trajo como consecuencia
muchas injusticias y mala distribucién de los recursos en general. Hubo
necesidad de aumentar la eficiencia y la productividad de las organizaciones

para poder hacer frente a la competencia desencadenada de las empresas.

A principios de este siglo, el movimiento mds importante se denominé
“Administracién Cientifica”. Algunos investigadores de la época, empezaron
a estudiar el trabajo de los obreros aplicando técnicas y teorias con diferentes
enfoques segiin los objetivos o el drea de interés de cada uno. Esto los llevo a

estudiar la administracién como disciplina.

El enfoque clasico fue desarrollado en Estados Unidos a partir de los
trabajos de Taylor y seguidos por los de Henry Fayol; estaban preocupados
por aumentar la eficiencia de la industria mediante la racionalizacién del

trabajo.?

1.1.3. Henry Fayol.

Naci6 en Constantinopla, era administrador de varias empresas. Autor
distinguido en ese campo. Escribié en los mismos afios que Taylor pero no se
incliné al campo industrial, sino que se dedicé a la investigacién y a la
aplicacién de los conceptos de administracién como ciencia, que aprendié y

desarrollé en su carrera laboral.

Su mayor logro como administrador fue aplicar unos principios

sencillos y eficientes que aprendié de la experiencia humana a lo largo de su

? Chiavenato Idalberto, Introduccién a la teorfa general de la administracién, Mc. Grow Hill, pag. 28.



vida y que los sistematiz6 y aplicé de manera cientifica. Con esto descubrié
las funciones de la alta gerencia basado en que todas las tareas deben estar
debidamente planificadas organizadas, dirigidas y controladas desde los altos

cargos administrativos.

Sus principales aportaciones fueron:

A) La Universalidad de la Teoria administrativa.

B) El proceso administrativo(...)

C) Los principios generales de administracién (...)

D) Importancia de la ensefianza de la administracién en
escuelas y Universidades

E) Las areas funcionales de las organizaciones

F) Perfil de los administradores en los distintos niveles.

1.1.4. Proceso Administrativo

Fayol sostuvo que la Organizacién es una entidad abstracta dirigida
por un sistema racional de reglas y autoridad, que justifica su existencia a

través del logro de sus objetivos.

Afiadi6 que si la Organizacién desea obtener objetivos administrativos,
debe coordinar los recursos con los que cuenta; por lo cual el administrador

estd obligado a preveer, organizar, mandar, coordinar y controlar a sus dreas.

Veamos como concibe Fayol cada una de las fases del Procesos
Administrativo.

2 Sergio Hemdndez y Rodriguez, Introduccidn a la Administracion, pag. 88.

10



< Planeacion: Acto de examinar el futuro, lo describe en
términos de fijar objetivos, tomar decisiones y establecer planes de

accion.

+ Organizacién: Consiste en formular una estructura dual (

material y humana) que conforme la entidad.

+ Direccion-Comando: La que hace funcionar los planes y la

Organizacion.

El que manda debe:
a) Conocer totalmente a su personal.
b) Eliminar lo inoperante
¢) Estar informado sobre los acuerdos
d) Dar un buen ejemplo
e) Realizar auditorias a la Organizacién.
f) Unir a los asistentes del Jefe para definir objetivos

% Coordinacién: Consiste en reunir toda la informacién en

busca de cohesién y unificacion.

% Control: Verificar el resultado con el plan original. A partir
de este se puede replantear la funcién administrativa.

11



1.2. ORGANIZACION

La eficiencia sélo se logra a través del ordenamiento y coordinacién de
todos los recursos que forman un grupo social; esta actividad, es parte del

proceso administrativo y es llamada Organizaci6n.

1.2.1. Concepto de Organizaciéon

Organizacién puede ser conceptualizada de dos maneras:

A) Como proceso (verbo); es parte del proceso administrativo; es el
estructurar o arreglar las partes de una organizacién; ordena el trabajo, las
personas y los sistemas.

B) Como entidad (sustantivo); es un grupo de personas encaminadas a
un fin comin, con funciones especificas, que se rigen bajo normas,
procedimientos y reglamentos, influenciados por una cultura, que se apoya
en recursos materiales, financieros y tecnoldgicos y que se desarrollan en un
medio ambiente especifico.

1.2.2. Organizacién como parte del Proceso Administrativo

Para tomar la organizacién como un proceso, se debe tener en cuenta

sus elementos:

» Una estructura de la organizacién que debe reflejar los objetivos y
fines de la empresa, porque todas las demas actividades dependen de ellos.

12



+* La autoridad que se dara a los administradores, dependiendo de los
valores sociales e institucionales que existan en el medio social dénde la

empresa se encuentre localizada

% El medio ambiente cambiante en que actia la empresa, previniendo
los posibles cambios de tipo tecnoldgico, econdmico, ético, politico o social,
para que la estructura sea eficaz y permita a la empresa y a sus integrantes
lograr sus objetivos, aiin dentro del marco de relativa incertidumbre. Porque

no debe ser ni rigida ni esttica, sino flexible y dindmica.

% Observar que las personas que la integran con limitaciones y
caracteristicas individuales, vayan de acuerdo a la estructura y disefio

deseados.

A) Légica del proceso de organizar.

a)Establecimiento de los objetivos.

b) Formulacién de objetivos secundarios, politicas y planes.

¢) Definicién de las actividades necesarias para cumplir los objetivos
establecidos.

d) Agrupacién de estas actividades segin los recursos humanos y
materiales que se disponga y el modo mas adecuado de utilizarlos.

e) Delegacién de autoridad necesaria para el desarrollo de las
actividades.

f) Coordinacién de estos grupos por medio de relaciones de autoridad

y sistemas de informaci6n.



B) Departamentalizacion.

La departamentalizacion esta definida, como “el agrupamiento del
trabajo y/o de individuos en unidades manejables”*. Pero no es sélo eso, es
dividir la organizacién en subsistemas, que van a desarrollar ciertas funciones
establecidas por su medio externo encaminadas a lograr los fines de la

empresa.

Dividir la empresa es una actividad ficilmente comprendida, y es el

primer paso en el disefio de la estructura de la organizacién.

Las organizaciones han desarrollado a lo largo del tiempo varios tipos
de departamentalizaciéon que han sido aceptados y reconocidos y que tiene

ciertas bases.

Los que se usan con mas frecuencia son:

a) La funcién.
b) El producto.
c) El cliente.

d) La geografia.

e) El proceso.

a) La funcién: Es en la que los empleados estin agrupados de acuerdo
con sus habilidades y los recursos que utilizan. Las actividades que realizan

son similares.

* L Sisk Henry, Adminsitracidn y Gerencia de Empresas,Ed. South -Western, pag 226.



b) El producto: En este tipo de organizacién los empleados estin
clasificados por el objeto que producen y cada unidad tiene recursos propios

y actividades diferentes en su caso.

c) El cliente: Es la divisién de los empleados para concentrarse en

cierto tipo de clientes definidos segin el giro y mercado de la empresa.

d) La geografia: Esta base se utiliza cuando la empresa abarca varios
territorios 0 paises y necesita una atencién especial cada uno dada la

importancia o las diferencias entre ellos.

e) El proceso: Es la base cuando la agrupacién de los trabajadores se
realiza, de acuerdo a las principales etapas del proceso productivo o en el que

se encuentran laborando.

Hay otras maneras de departamentalizacion en las que se combinan las
anteriores; entre ellas estin:

1.) Departamentalizacién mixta que consiste en utilizar varias bases
con el fin de adaptar de la mejor manera la estructura de la empresa y la

estrategia que se esté siguiendo y para mejorar la eficiencia de los recursos.

2) Departamentalizacién matricial: Es la combinacién de la
organizacién por funcibon y por proceso, consiste en conjunto de
departamentos dedicados cada uno a un solo proceso pero con un directivo
comiin que responde por el resultado final o suma de los resultados

individuales.

15



3.) Departamentalizacion de producto temporal: Es casi lo mismo que
la Departamentalizacion con base en el producto pero con un tiempo de

existencia definido durante la temporada alta del articulo.

Como pueden ser varios procesos para un mismo producto se utiliza la
Departamentalizacién en base a proceso junto con la de producto y de igual

manera se pueden combinar varias.

C) Autoridad.

Es un término abstracto, que puede definirse de distintas formas segin
el enfoque que se quiera dar.”Popularmente, autoridad se entiende como: el
derecho oficial y legal de ordenar accién por otros y hacerla cumplir”s.Para
efectos de este capitulo se definird la autoridad desde el punto de vista
gerencial:“ Autoridad es el derecho de actuar o de dirigir la accién de otros en

el logro de metas organizativas.”®

Como se ve, no hay muchas diferencias, sin embargo se toman las

caracteristicas bésicas del concepto: mandar y ser obedecido.

D) Relaciones de Linea y de Staff.

Las relaciones de linea y staff, son importantes como modo de vida de

una organizacién. La clase de relaciones de autoridad que tenga cualquier

3 Terry, George R."Principos de administracién.”, pag. 333
® Sisk L. Henry, “Adminustracién y Gerencia de empresas”, pag. 241

16



miembro de una compaiiia afectan indiscutiblemente la parte que desemperie

el empleado en el funcionamiento de la empresa.

La relacién en linea es en la que un superior ejerce supervision directa

sobre un subordinado. En ésta, la persona tiene autoridad para dar 6rdenes.

La relacién staff es consultiva, auxiliar y depende totalmente de la
linea para existir. Es en la que un funcionario staff, auxilia a otro en linea, a

realizar sus activides o proyectos y tiene autoridad sélo para dar ideas

E) Delegacion.

El fin primordial de la delegacién es hacer posible la organizacion. Asi
como a veces es imposible que un sélo hombre realice todas las actividades
de un grupo, también lo es, que un sélo hombre ejerza toda la autoridad para
la toma de decisiones. El administrador puede supervisar un determinado
nimero de personas, pero si sobrepasa el limite, es necesario delegar
autoridad a los subalternos para que ellos tomen decisiones dentro de las
dreas de tareas asignadas. No se puede encomendar autoridad que no se
tenga ni tampoco todo el mando ya que se dejaria el propio puesto al

subalterno.

En total el proceso de delegacién abarca:
a) Determinacién de resultados previstos
b) Asignacién de tareas
¢) Delegacién de autoridad para el cumplimiento de estas tareas

d) Exigencia de la responsabilidad por su realizacién.
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F) Organigrama.

Los sistemas de organizacién se representan en forma gréfica por

medio de los organigramas.

Son diagramas en los que se representa a cada puesto de la
organizacién con un cuadro, unidos entre ellos por diferentes lineas que
significan el tipo de relacién existente, de staff o de linea, la autoridad que
representa, el tramo de control que le corresponde, y el grado de

responsabilidad de cada uno.

Las rectas que representan la autoridad en linea son corridas y las que
representan la autoridad staff, son punteadas, esa es la diferencia y es

universal.

Los organigramas deben cumplir con ciertos requisitos:

a) Deben ser claros,

b) Deben contener a todos los puestos, principalmente los
directivos.

c) Deben contener nombres de funciones y no de personas.

d) Deben ser lo mis pequefios posible.

e) Deben contener nombre de la persona que lo elaboré.

f) Deben especificar lugar y fecha de elaboracién.

Hay diferentes tipo de organigramas:
Verticales, Horizontales, Circulares y Escalares.
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VERTICALES: Se establece un puesto superior y abajo de éste, el o los
subordinados, unidos con una linea que representa la comuncacién de la

responsabilidad y la autoridad.

De cada cuadro del segundo nivel se sacan las lineas y los cuadros que

indican su relacién con los puestos inferiores y asi sucesivamente.

HORIZONTALES: Tiene los mismos elementos y la misma dindmica
que el anterior, sélo que en este tipo, el nivel jerdquico més alto se encuentra

a la izquierda y los subordinados se despliegan por la derecha.

CIRCULARES: El nivel jererdrquico mds alto se encuentra en un
cuadro en el centro y alrededor de él formando circulos concéntricos se
establecen los niveles subordinados también unidos por las lineas

mencionadas.

ESCALARES: Se enlistan los puestos, se separa con sangrias a la
izquierda cada nivel, auxilidndose de lineas verticales para sefialar dichos
margenes y utiliza diferentes tipos de letra. Este tipo es poco utilizado porque
es muy poco grifico para demostrar la jerarquia.

Cada uno de ellos tiene una razén de ser, ventajas y desventajas pero
hay que saber cudl es el que més conviene de acuerdo a la estructura propia y

la estrategia que se va a desarrollar.



G) Analisis y Descripcién de Puestos

El anilisis de puestos es un elemento importante de la organizacién
por que ayuda a sistematizar todos los trabajos que se realizan en la empresa;
consiste en saber claramente qué actividades lleva a cabo el empleado en su
puesto’ y las aptitudes que debe tener para realizarlas debidamente. Por este
medio se puede llegar a una adecuada distribucién del trabajo, la autoridad y

la responsabilidad.

La forma escrita en que se establecen las funciones del cargo, sus
caracteristicas, requisitos y el perfil del ocupante, es la descripcion de
puestos. Es la manera mads clara, ficil y ripida en que se puede tener un
resumen de la actividad empresarial y se utiliza para: definir todos los
elementos intangibles del puesto, servir como herramienta para cualquier
estudio del trabajo, ser la base para la administracién de sueldos y salarios,
auxiliar en el reclutamiento, seleccién y capacitacion del personal de la

empresa, etc..

Los beneficios de utilizar estas técnicas son muiltiples: a los directivos,
da una visién de conjunto de los trabajos concretos que se llevan a cabo en la
empresa, a los jefes inmediatos o supervisores ayuda a distinguir con
precisién y orden los elementos que integran un puesto para explicarlo,
capacitar y exigir apropiadamente y a los propios empleados su descripcién
les da a conocer el detalle de las operaciones para poder realizarlas cada vez

mejor.

* Puesto: Conjunto de operaciones, cualidades,responsabilidades y condiciones que forman una
unidad de trabajo especifica e impersonal. Segin Reyes Ponce “El andlisis de Puestos™ Ed. Limusa.
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1.2.3. La organizacién como conjunto de personas

La organizacién como vemos no es sélo una estructura creada como
parte de la administracién cientifica; sino una entidad formada por personas
pensantes que saben realmente qué hacen, cémo lo hacen y con qué recursos

cuentan para lograr el fin que se propusieron lograr.

A) Elementos de las organizaciones

Derivado de las definiciones que se han dado de organizaci6n, los

autores coinciden en varios elementos caracteristicos:
a) Estructura: Es el marco general en el que habrian de operar los’
individuos, estableciendo la relacién de funciones, la jerarquia y las

actividades necesarias para el logro de los objetivos.

b) Sistematizacién: Son todas las actividades y recursos de la empresa

que se coordinan para facilitar el trabajo y mejorar la eficiencia.

c) Divisi6én del trabajo y responsabilidades: Es la funcién de organizar,
dividir y asignar funciones para promover la especializacion.

B) Recursos de las organizaciones

Los recursos con los que cuenta una organizacién son: las personas,

los recursos materiales, y los recursos financieros como recursos

administrables.
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Los recursos humanos son los mds importantes; ya que son los que
apoyan y dan vida a las actividades econémica, productiva y comercial de la
empresa, son las manos el cuerpo y el sentir de la organizacién, crean la
cultura, de ellos se toman los valores, crean los proyectos y programas,

administran los sistemas auxiliados siempre de capital y tecnologia.

Los recursos materiales son los elementos tangibles necesarios para el
ejercicio de la actividad empresarial. Entre ellos se cuenta con los edificios,
aparatos eléctricos, electrénicos, maquinas y herramientas, equipo de

transporte y reparto, muebles y equipos de oficina, etc.

Los recursos financieros son los medios de acopio del capital de
trabajo, entre ellos estan: el capital que aportan los socios, las diferentes lineas
de crédito y los instrumentos de inversion los cuales se obtienen a través de

las Instituciones de Banca y Crédito.

Necesariamente hay interacciones entre estos recursos para lograr que
realicen su funcién encaminados a los fines de la empresa. Estas tienen cuatro

niveles primordiales:

a) Interaccién individual: Esta se da entre dos personas o sistemas de la

misma naturaleza.
b) Interacci6én individuo-organizacién: Es la que se da en el momento

de que el hombre realiza su trabajo, dirigido a cumplir un objetivo especifico

de la empresa y ésta le remunera de manera efectiva esa labor.
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c) Interaccién organizacién-organizacién: Esta interaccién se suscita
entre dos 0 mas organizaciones diferentes, con el fin de intercambiar recursos,

ideas, o intereses.

d) Interaccién organizacién-medio ambiente: Esta es en la que la
organizacién se pone en contacto con su mercado, proveedores, gobierno,

etc..

El medio ambiente es también considerado parte pero no puede ser
tratado como los otros recursos porque esta integrado por factores externos

incapaces de ser controlados.

C) Tipos de Organizaciones

Las Organizaciones pueden ser por su grado de estructuracién de dos

tipos: formales e informales

% FORMALES: Son dentro de sus caracteristicas estructuradas,
rigidas, definidas y durables dentro de su relativo y necesario cambio. Son

formadas para lograr un fin especifico bajo un régimen determinado.

% INFORMALES: Son débiles, flexibles, no definidas y espontaneas. Se
habla de grupos que se unen para actividades de esparcimiento o deportivas
fuera de la estructura empresarial. Sus miembros no estin obligados por

ningtn medio y los une principalmente el interés no tanto la responsabilidad.
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Cabe mencionar que no hay organizaciones 100% flexibles ni tampoco
100% inflexibles; como seres humanos no somos absolutos y estamos

cambiando constantemente.

Las organizaciones, por su grado de compromiso emocional de parte

de los miembros pueden ser:

® PRIMARIAS: Son aquellos tipos de organizaciones en las que sus
miembros muestran lealtad, entusiasmo y quizds hasta carifio por
parte de ellos. Estin realmente comprometidos y con el sentido de

responsabilidad es desarrollado por la estructura.

@ SECUNDARIAS: Son las organizaciones en las que los miembros no

muestran ni lealtad, ni entusiasmo mucho menos carifio.

Es importante conocer esta clasificacion porque asi, se puede
identificar la manera de administrar las organizaciones, cémo diferenciar
unas de otras por sus fines, caracteristicas y por su forma de comportarse y
c6mo ayudarlas de manera eficiente a cumplir sus metas fijadas dando a cada

una lo que necesita para su crecimiento.

D) Cultura Corporativa y Organizacién

La cultura de la empresa es el conjunto de valores y costumbres que

definen el ambiente interno de la empresa.
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Estd determinada por la forma de actuar, de comportarse, de vivir, de
divertirse, por los valores y por la personalidad de todos sus integrantes,
empezando por los altos directivos, hasta los tltimos trabajadores.

Esta cultura interactia con el ambiente externo y dependiendo del
impacto que se tenga en la sociedad, de la necesidad que se quiera satisfacer,
y de la misién que se quiera cumplir, la empresa determina la forma de

organizacion.

Ajustando sus fuerzas, venciendo sus debilidades, y cambiando sus
paradigmas administrativos, es como se logra hacer una organizacién
adaptada a su medio y preparada para satisfacer las expectativas de sus

clientes, proveedores e integrantes.

En resumen, organizar es poner orden donde existe el caos, aprovechar
al méiximo los recursos humanos, econémicos y financieros, evitando
conflictos problemas, desperdicios, desgaste innecesario y creando un

ambiente favorable para el trabajo, para lograr asi la Mision de la Empresa.



2. MANUAL DE ORGANIZACION.

Se vio en el capitulo anterior que la empresa, como un grupo social
reunido para alcanzar un fin comiin, desarrolla cierto tipo de organizacién
con base en su cultura, valores, objetivos y metas. Cuando la entidad crece en
el niimero de personas o en cantidad de procesos, la tarea de sistematizar y

difundir esa organizacién se hace cada vez mas dificil.

Es ahi, donde surge la necesidad de documentar aspectos como: las
funciones, las relaciones, los procedimientos, las politicas, etc. y sus
interacciones; a manera de un instrumento importante de comunicacion, para

instruir al personal y obtener una mayor eficiencia en el trabajo

Un manual, segin dice J. Rodriguez Valencia: “es un documento
elaborado sistemdticamente que indicard las actividades a ser cumplidas por los
miembros de un organismo y la forma en que las mismas deberdn ser realizadas, ya

sea conjunta o separadamente”.”

2.1. Manuales Administrativos

Los manuales administrativos comenzaron a tener auge durante la
Segunda Guerra Mundial cuando hacia mucha falta y habia gran necesidad
de personal capacitado. Su principal funcién era dar informacién detallada a
los empleados sobre los procesos a desarrollar durante la jornada; estos
documentos se empezaron a utilizar aparte de otros medios de comunicacién
interna que ya se conocian, como: circulares, memordndums, instrucciones,

etc..

7 1. Valencia Rodriguez, “Cémo Elaborar y Usar Manuales Administrativos” p. 55
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Se crearon los manuales para que la persona que esta trabajando tenga
de manera sencilla, directa, uniforme y autorizada el control del personal, de
las politicas, los procedimientos, la estructura funcional y otras précticas del
organismo.

Con el transcurrir de los afios, los manuales se han ido adaptando a las

empresas, aplicindolos a diversas funciones especificas.

2.1.1. Definicién.

Para llegar a una verdadera compresion de lo que es un Manual

Administrativo es necesario definir el concepto.

En la Enciclopedia Universal llustradas se encontr6: Manual es algo
“que viene a las manos y que acontece con frecuencia”; o bien un “libro en
que se compendia lo mds sustancial de una materia.” Refiriéndose a
pedagogia dice: “Llamese manual, al libro, relativamente de poco volumen y
que se maneja ficilmente en el cual se condensan las materias esenciales de

una determinada ensefianza.”

Segin Miguel A. Duhalt Kraus un manual es: “Un documento que
contiene en forma ordenada y sistemdtica, informacién yfo instrucciones sobre
historia, organizacién, politicas y procedimientos de la empresa que se consideran

necesarios para la mejor ejecucion del trabajo” 3

* J. Valencia Rodriguez, “Cdmo Elaborar y Usar Manuales Administrativos” p. 56
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Continolo G. lo define como: “Una expresion formal de todas las
informaciones e instrucciones necesarias para operar en un determinado
sector; es una guia que permite encaminar en la direccion adecuada los

esfuerzos del personal operativo.”

Para fines de esta investigacion se formula una definicién propia de lo
que es un Manual Administrativo: Es la documentacién formal, clara y
explicita de la estructura, los procedimientos y las politicas de la empresa que
sirven como herramienta de anilisis, comunicacién y adiestramiento para el

personal de la misma.

2.1.2. Caracteristicas

El manual es un medio eficaz y permanente de comunicacion
administrativa. Es la manera en que la Direccién institucionaliza, hace
efectivos y da a conocer a los empleados, las decisiones sobre la forma de

trabajar, los objetivos, planes, politicas, procedimientos, aspectos técnicos, etc.

Es también una parte del control interno; ayuda a la difusién de las
expectativas que tiene la Direccién de su personal clave, en cuanto a actitud,
superacién, desarrollo, etc.; tarea que se hace dificil cuando la empresa crece

aceleradamente.

Evita malas interpretaciones de procedimientos, funciones, dreas de
responsabilidad, etc. mediante la presentacién clara y sistematizada de la
informacién empresarial. Y a la vez indica la forma en que los empleados
participan en la estructura y logro de los objetivos generales de la

Organizacién.
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Es un medio de instruccién y capacitacion al personal. A él pueden
referirse los empleados para aclarar cualquier duda o problema. Auxilia en la
integracion de lps nuevos empleados y la adaptacion al ambiente

organizacional.

Posibilita la delegacién efectiva de funciones porque contiene la
descripcion de actividades de manera clara y explicita. Facilita el autocontrol
del trabajo y deja a un lado la supervision.

2.1.3. Objetivos

Cualquier manual administrativo debe cumplir con los siguientes

objetivos:
@ Definir funciones y relaciones organizacionales.
@ Facilitar la correcta ejecucion de tareas.
@ Servir como medio de integracién, orientacién y
motivacién del personal.

@ Proporcionar informacién bdsica para planeacion e

implantacién de reformas administrativas.

2.1.4. Limitaciones

a) Debe estar perfectamente elaborado porque es la base para el
desarrollo de las operaciones y si hubiera alguna falla, la empresa estaria lejos

del cumplimiento de sus objetivos y planes reales.
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b) Es muy importante que un manual siempre esté actualizado para
que pueda ser vilido y util; en caso de que el avance o crecimiento
organizacional sea demasiado rapido, puede quedar obsoleto y perder su
funcionalidad.

¢) Los costos derivados de la elaboracién del manual son muy altos e

incluyen la actualizacién constante; lo que significa un aumento en los gastos
administrativos.

d) “Contiene sélo la organizacién formal de la empresa, dejando fuera
la informal, siendo esta también importante y vigente para el funcionamiento
y clave para la diferenciacién de la empresa con otras de la misma rama de

actividad™

e) Su utilidad depende del grado de redaccién, organizacién desarrollo
y claridad que se de al contenido. Si esta redactado de una manera muy
sintética o superficial, pierde objetividad, hace complicado lo que es sencillo y

provoca malas interpretaciones.

2.1.5. Los manuales en las pequefias y medianas empresas

Se da la idea de que los manuales sélo son pricticos en grandes
empresas, donde es dificil el control y la difusién de la organizacion, dejando
a un lado las micro y pequefias empresas en las que se facilita la
comunicacién y son innecesarios medios tan formales. Sin embargo, en la

prictica se ve que estas empresas requieren un instrumento de organizacién y

? J. Rodriguez Valencia, Cémo elaborar y usar manuales administrativos,p.61

30



planeacién escrito, que esté al alcance de todos sus integrantes para el

desarrollo y analisis de las actividades.

Por el tamaiio de estas empresas, no se necesitan manuales especificos,
porque pierden funcionalidad, ni gran cantidad por ser poco practico. Lo
Optimo es tener uno o dos manuales que contengan los aspectos mis
generales de su organizacién, que les dé formalidad y les ayude a establecer
una administracién eficiente asi como un mejor control ¥ comunicacién con

su personal.

2.1.6. Clasificacién

Los manuales se clasifican segiin el propésito que van a cumplir en la

organizacién.

Generalmente se encuentra esta division:

Por su Contenido Por Funcién especifica
* Manual de Historia del Organismo |* Manual de Produccién
* Manual de Organizacién * Manual de Compras
* Manual de Politicas * Manual de Ventas
* Manual de Procedimientos * Manual de Finanzas
* Manual de Contenido Multiple * Manual de Contabilidad
* Manual de Adiestramiento o * Manual de Crédito y Cobranza
instructivo * Manual de Personal
* Manuales Generales
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A) Descripcién:

a) Manual de Historia: Contiene informaciéon de los antecedentes del

organismo. Comienzos, socios fundadores, logros, primeras instalaciones, un
panorama introspectivo de la tradicion y filosofia, administracién y posicién

actual.

b) Manual de Organizacién: Expone detalladamente la estructura de la

organizacién a través de la descripcién de funciones, objetivos, relaciones,

autoridad, responsabilidad, etc..

c) Manual de Politicas: Describe los lineamientos a ser seguidos en la

toma de decisiones para cumplir los objetivos planteados por la Direccién.

d) Manual de procedimientos: Es una guia de cémo hacer el trabajo
personal. En él estdn todos los pasos administrativos que se tienen que seguir

para la funcién operativa de la empresa

e) Manual de Contenido Miiltiple: Contienen en si dos o mas conceptos
de los mencionados anteriormente, se utilizan cuando el tamafo o la

estructura de la organizacién no justifique hacer manuales especificos.

f) Los manuales clasificados de acuerdo a las funciones operacionales

contienen en si los procesos; definen alcances y limitaciones; dan a conocer
los problemas basicos de cada drea, la manera en que se solucionan; definen
funciones, los métodos a utilizar , aspectos esenciales del trabajo, informacién
necesaria y sus flujos, normas de cada actividad, manejo de politicas, etc.

Enfocidndose siempre a servir como medio de comunicacién, adiestramiento y
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para solucionar los problemas o dudas que se presentan a todo el personal de
la empresa.

Otra clasificacién que se encuentra de los manuales es de acuerdo a su
dmbito de aplicacién, ya sean Generales para toda la organizacién o

Especificos, limitados para un departamento o 4rea.1

Generales Especificos
¢ Manual General de Organizacién ¢ Manual Especifico de Reclutamiento
¢ Manual General de Procedimientos Seleccion
¢ Manual General de Politicas ¢ Manual Especifico de Auditoria
Interna

+ Manual Especifico de Politicas de

Personal.

2.1.7. Planeacién y Elaboracién

Elaborar un manual, no es sencillo, implica gran inversién de recursos
(de tiempo, dinero y esfuerzos), y una planeacién especial que garantice la

entrega eficiente y oportuna del trabajo.

Estas actividades pueden ser realizadas por un departamento de la
misma empresa que integre a toda la organizacién, unifique los formatos, los
mantenga actualizados, controle el uso y pertenencia, etc.. Si no se justifica o
no es necesaria la existencia de un departamento especial, es bueno delegar

esta funci6n a algtin despacho o asesor profesional que auxilie en estas 4reas.

* Rodriguez Valencia J. “Como elaborar y usar Manuales Administrativos™, p. 65.
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A) Planeacion

En la planeacién, se incluyen los medios con que se cuenta, los tiempos
requeridos, los procedimientos mas efectivos, el orden de actividades, los
instrumentos o herramientas a utilizar, el dinero, las personas, etc. para que
nada sea improvisado y evitar la pérdida de recursos por negligencia o
ignorancia. Ademds otras personas tienen que revisar esa planeacién para
conjuntar puntos de vista y no dejar pasar algiin detalle que pueda traer

consecuencias negativas, pérdidas de tiempo o de recursos.

B) Programa de trabajo.

El programa de trabajo, puede hacerse en un diagrama de flujo con
tiempos estimados o con el Sistema de Ruta Critica. Actualmente existen
Software para el desarrollo de proyectos, éstos presentan el programa de
trabajo en una grafica de barras determinadas por dias o por semanas segiin

se requiera, facilit2n su interpretacion, son iitiles y funcionales.

C) Presupuesto

Existe la necesidad de elaborar un presupuesto que especifique
claramente los costos y gastos que seran indispensables. Este debe ser
presentado a la Gerencia y autorizado correctamente. Debe incluir gastos de
comunicacién, papel, pastas, impresiones, honorarios, encuadernacién,

graficas, dibujos, fotografia, etc..
D) Ejecucién

La elaboracién comienza con la recoleccién de informacién, para ello,

existen varios métodos entre los mas usados estan:
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e La investigacion documental: Consiste en recolectar y
analizar informacién que esté escrita del tema que interesa.

e La observacion: Es la recoleccién de impresiones por medio
de la vista, anotando en forma consecutiva todas las acciones que se
quieran analizar

* El cuestionario: Es un formato con preguntas que ayuda a
reunir datos especificos cuantitativos y cualitativos, describe hechos y
opiniones, puede ser utilizado en grandes masas y debe estar
perfectamente elaborado para que arroje la informacién que deseamos.

* La entrevista: Se vale de la narracién de las personas para
conocer aspectos administrativos, del ambiente, de las personas, etc.

provee informacion especifica y a veces secreta u oculta.

Obteniendo gran cantidad de datos por cualquiera de estos medios, el
paso siguiente es ordenarlos de manera légica de acuerdo al programa del
manual. Se debe cuidar la secuencia de los procesos, la redaccién, los

términos que se utilizan, las relaciones de autoridad, los formatos, etc.

Es posible encontrar contradicciones o problemas en el desarrollo del
trabajo o la investigacion y se debe contar con gran sensibilidad y
conocimiento para detectarlos. Es preciso el trato amable y mantener las
buenas relaciones con las personas de los departamentos que participan en la
elaboraciéon del manual, para pedir ayuda o consejo para solucionar los
imprevistos que se presenten; asi mismo, habrd personas que no estén de
acuerdo con el proyecto y serd dificil su colaboracién. Lo mejor es pasar los
manuales a revisién con los usuarios directos para conocer sus necesidades y
acordar un formato que le sea 1til y funcional a la mayoria, respetando las

diferencias individuales y buscando el beneficio general.
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La redaccion debe ser clara y sencilla sin palabras rebuscadas o
innecesarias porque es indispensable que el manual sea accesible a cualquier

persona y todos deben entenderlo de igual manera.

2.2. MANUAL DE ORGANIZACION

Toda organizacién pequefia, mediana o grande debe contar con un
instrumento que la describa y la dé a conocer ante cualquier persona, no debe
ser un volumen grande, ni tampoco muy detallado, debe estar actualizado. A
continuacién se presentard la descripcion para elaborar un Manual de

Organizacién bien estructurado.

2.2.1. Objetivos e Importancia

Los objetivos son:

@ Describir la Mision, Vision, Objetivos y Valores de la empresa.

@ Presentar una vision general de la estructura organizacional.

@ Definir funciones y responsables para evitar duplicidad u
omisiones.

@ Auxiliar en el correcto desempefio del trabajo individual y la
uniformidad de criterios para actuar.

@ Facilitar el reclutamiento, seleccién e induccién del personal.

@ Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos,
materiales y econdmicos.

@ Integrar y motivar al personal.

36



La importancia reside principalmente, en que es una herramienta que
auxilia a la administracién general en el desarrollo de sus funciones: planear,

organizar, dirigir, controlar y motivar.

Si una empresa tienen un instrumento como éste y lo utiliza desde su
planeacién hasta el control; le serd muy ficil lograr los objetivos que se
propuso: tener administracion eficiente, contar con personal comprometido y

lograr un méaximo rendimiento de los recursos.

Viendo estos resultados, se justifica claramente el tiempo, dinero y

esfuerzo dedicados a hacer un manual de Organizacién.

2.2.2. Contenido

Indudablemente todos los Manuales de Organizacién que existen, son
diferentes; no puede haber uno igual a otro y que funcionen en diferente
empresa. Aunque éstos contienen los mismos aspectos empresariales; se
diferencian en: tamario, la organizacién, el grado de detalle de la informacién,

los apartados, los aspectos a aplicar, la informacién contenida, etc.

A continuacién se mencionan algunos apartados que es comin

encontrar en cualquier manual aunque desarrollados de diferente manera:

a) Portada.

b) Indice.

¢) Introduccién.

d) Directorio de Funcionarios.

e) Antecedentes Historicos.
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f) Organigrama.

g) Estructura Funcional.

h) Descripcion de Puestos y perfiles de puestos.
i) Distribucién Fisica de Planta.

j) Reglamento Interno de Trabajo.

2.3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

En toda actividad siempre existe la opcidn de hacerla de diferentes
maneras, pero se deber buscar la mis eficiente, ficil y rdpida para evitar

pérdidas de tiempo, dinero y esfuerzo.

Si cada persona realiza su actividad a su manera, quizd sea muy
agradable trabajar, pero va a faltar uniformidad en los procesos a seguir y

puede haber problemas de percepci6n o de ejecucién.

Una vez que se ha encontrado la mejor forma de proceder en una
actividad empresarial, se debe establecer por escrito y difundir para que

todos los que tengan que realizarla, lo hagan de la misma manera.

Los Manuales de Procedimientos son intrumentos en los que se
encuentra la informacién sistematica de cada una de las operaciones o

funciones que se realizan en un puesto, departamento o unidad
administrativa.

A continuacién se da la manera en que se realiza un manual de

procedimientos y sus principales objetivos.
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2.3.1. Objetivos

@ Presentar una visién de coémo opera la organizacion.

@ Presentar paso por paso cémo se realizan los procedimientos de la
empresa.

@ Definir la responsabilidad de cada irea.

@ Describir los flujos de operaciones.

@ Lograr el mejor aprovechamiento de los recursos empresariales.

@ Auxiliar en la induccién y capacitacién del personal nuevo.

Este tipo de manuales al igual que los de organizacién son un medio
de comunicacién; en ellos se describen las operaciones de cierto
departamento o drea en forma légica y cronolégica, sefialando c6mo, cuindo,
con qué, dénde, para qué, etc. con la finalidad de uniformar y documentar las
acciones de las diferentes dreas de la organizacién y orientar a los

responsables de su ejecucion en el desarrollo de sus actividades.

23.2 Clasificacién de manuales de procedimientos

= Por sus caracteristicas:

+ De oficina: Continen procedimientos administrativos en su mayoria
y pueden ser de cualquier material, generalmente son formales y con buena
presentacion

+ De fébrica: Contienen procedimientos técnicos en su mayoria,
necesitan estar recubiertos de algun tipo de pldstico para que no se maltrate
con el uso constante en el ambiente de fibrica, puede tener mas ilustraciones

o informacion adicional (como instructivos de mdquinas y herramientas,etc..)
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= Siguiendo es clasificacion pueden referirse a :

+ Trabajos individuales: Indican cémo realizar un proceso especifico,
cémo manejar determinada mdquina, etc..

+ Actividades departamentales: Indican una o varias de las funciones

de un departamento.

+ Actividades generales de un drea funcional: Describen todas las

actividades de un 4rea o departamento.

= Por su drea de aplicacién:

* General: El que contiene informacién que se aplicard en toda la
organizacion.

* Especifico: En el que se basan todas las actividades de un drea
funcional o unidad administrativa.

2.3.3. Contenido

Es importante aclarar que la informacién contenida en este tipo de
manuales, debe estar redactada en la forma maés sencilla y explicita posible,
describiendo los procedimientos con una cantidad pequefia pero suficiente de
datos o informacién. El contenido excesivo de informacién, datos o

instrucciones lo hacen poco prictico y le restan objetividad.

Dada la inimaginable variedad de procedimientos y actividades que se
siguen en el sector empresarial, todos los manuales contienen informacién
muy distinta, pero tienen una estructura similar, una forma de presentarse a
veces tan parecida que es ficil identificar un manual de procedimientos por

sus apartados o forma de organizacién.



A continuacion se presenta una lista de apartados que es comin

encontrar:

a) Portada con Titulo o identificador

b) Indice

¢) Introduccién

d) Firmas y Revisiones

e) Guia para uso del manual

f) Organigrama e interpretaciéon

g) Diagramas de Flujo de procedimientos
h) Descripcién de los procedimientos

i) Formatos

j) Instrucciones para uso de formatos

Para finalizar este capitulo es necesario mencionar que el manual de
procedimentos necesita actualizarse e ira aumentando su grosor en la medida
que crezca la empresa, ya que la organizacién va siendo mas compleja, el
tramo de control es mayor y las operaciones son mads diversas cada vez. Para
la renovacién serd necesario que la hagan las mismas personas que lo
elaboraron por primera vez o en su caso, que lo hagan los mismos usuarios o
interesados en él, tratando de cuidar la uniformidad y cuidando no perder la

secuencia légica y la coherendia.
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3. LA EMPRESA Y SUS AREAS FUNCIONALES

En éste capitulo se analizard todos los aspectos de las empresa como
cudl es su funcién, las dreas principales en las que desarrollan su actividad,
su clasificacién y sobre todo resaltaremos las importancia de la micro y
pequefia empresa dentro de la economia del pais; la cual si se desarrolla en
forma adecuada podrin integrar una fuerza que impulse al pais a niveles

elevados de competitividad a nivel mundial.

3.1. Empresa

Es toda aquella organizacién de capital, trabajo y direccién fundado
legalmente, que realiza actividades productivas y comerdales con las que
provee bienes y servicios respondiendo a los requerimientos de la sociedad,

para mantener y mejora la calidad de vida de las personas.
3.2. Clasificacién

Se encuentran varias clasificaciones de las empresa, ya sea por su

tamafio o por su actividad.

Por su tamario se dividen en:
a) Micro: Las que tiene 0-50 empleados
b) Pequefia: La que tiene 50-100 empleados
¢) Mediana: La que tiene entre 100-500 empleados
d) Grande: La que tiene entre 500-1000 empleados
e) Gigante: La que tiene mas de 1000 empleados
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Por su giro o actividad se dividen en:

a) Primarias o de extraccién: Las que abastecen a otras
industrias con los recursos naturales que extraen o insumos directos.

b) Secundaria o de transformacién: Las que transforman los
recursos naturales o insumos en productos para el consumo directo

c) Terciarias o comercial y de servicios: Las que proveen

directamente los bienes y servicios a la sociedad para su desarrollo.

3.3. Areas funcionales de la empresa

La dreas funcionales son los departamentos o secciones en los que se
divide una empresa para poder realizar su actividad administrativa correcta

y organizadamente, sin duplicar las tareas.

Henry Fayol el Padre de la teoria modermna de la administracién
encontré que todas las actividades de la empresa podian ser divididas en 6
clases:

© Productiva: En la que se elaboran los bienes o servicios,

©® Comerciales: En las que se realizan las compras de materias
primas y se venden los productos terminados.

® Financieras: Con las que se adquiere y utiliza el dinero
necesario

® De seguridad: Con la cual se protege a los empleados y sus
pertenencias.

@ Contables: Las que ayudan al registro, control y andlisis de

costos, presupuestos, utilidades, pasivos, balances, etc.
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@ Administrativas: Las actividades propias de la Direccion -

Planear, organizar, dirigir y controlar-.!!

Estas funciones se realizan en todas las empresas invariablemente, sea
cual sea el giro al que se dediquen; sélo cambia el nombre y la dimensién en

cada una.

La nomenclatura cambia de acuerdo a la cultura de la empresa; segin
el nivel social o econémico, cada una identifica de diferente manera la misma
actividad. El tamafno de los departamento estd en funcién de la empresa,
medido en cantidad de empleados y de operaciones o procedimientos, si es
muy grande, entonces necesitard subdivisiones y el trabajo serd mas

repartido.

En seguida se presentan los diferentes departamentos tal como se
conocen en la actualidad y se definen cada uno para lograr una mejor

comprension.

e Relaciones Industriales _® Finanzas

® Produccién e Contabilidad
® Mercadotecnia e Sistemas

* Legal

A) Departamento de Relaciones Industriales:
Este departamento es el encargado de la administracién general de

personal y sus funciones principales son las siguientes:

"' Anzola Rojas, Sérvulo. “Administracion de pequerias empresas”, Pag. 17
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Planea la cantidad de empleados que se contratardn para cubrir las
necesidades de Recursos Humanos en los distintos departamentos. Busca y
selecciona de entre los candidatos a los mas idéneos para ocupar el o los
puestos que estén vacante y hace las pruebas e investigaciones necesarias
para ayudar a mantener o incrementar la calidad del personal. Da
capacitacién técnica o tedrica a los empleados y adiestramiento a los
trabajadores para que puedan realizar su actividad ficilmente, ripido y sin

equivocaciones o pérdidas de tiempo.

Controla el desarrollo de los empleados dentro de la estructura
empresarial, por medio de las evaluaciones de desempefio y se vale de las
puntuaciones obtenidas para realizar los ascensos o las transferencias que

llevaran al crecimiento de las personas y de la empresa al mismo tiempo.

Una de las actividades mds importantes de este departamento es la
Administracién de Sueldos, Salarios y Compensaciones porque es la puerta

de entrada al personas y la base competitiva entre las organizaciones.

Por ultimo y no menos importante, es la administracién de los
requisitos y prestaciones legales como jubilaciones, seguro social, S.A.R., etc.
y la vigilancia constante de los derechos y obligaciones con la Ley Federal del

trabajo y los reglamentos concernientes.

Todas las anteriores pueden tomarse como operativas pero atn faltan
las actividades propias de las Relaciones Industriales que son mantener el
equilibrio entre los Recursos Humanos y el resto de la sociedad. Entre sus
tareas especificas son: dirigir el programa de Seguridad Industrial, fomentar
las Relaciones Piblicas y con la comunidad por medio de las politicas de

personal y programas de participacién de los empleados, coordinar un
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programa efectivo de comunicacion entre los empleados ya sea el Boletin o

periédico interno de interés general para la organizacion.

B) Departamento de Produccién:

Segun el tipo de empresa que se trate, este departamento tiene como
fin transformar la materia prima en productos o prestar los servicios
correspondientes; buscando el miximo de eficiencia para que siempre se
cumplan las expectativas de los clientes y se derramen utilidades para los

empresarios.

En el drea de produccién se planea, organiza, coordina, dirige, ejecuta
y controla los procesos requeridos para transformar los insumos adquiridos
por la empresa en bienes y servicios. Esto se logra a través de la localizacion
de equipos, clarificando la responsabilidad de los encargados, investigando
los requerimientos de calidad del bien o servicio y vigilando que éstos se
cumplan en la linea de produccién, establece estindares, controla las compras

y entradas al sistema, etc..

C) Departamento Legal o Asesor Juridico:

Este departamento, como dice Fernindez Arena:..."es el encargado de
la defensa de los intereses de patrimoniales de la empresa, aprovechando
para ello el ordenamiento juridico existente para satisfaccién del objetivo

econdémico”12,

No es necesario que este departamento exista en todas las empresas,

s6lo es indispensable cuando se tiene una tarea complicada en cobranzas,

12 José A. Fernindez, “El proceso Administrativo”, De Herrero Hermanos sucesores, pag.118
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pagos, uso de contratos, litigios, patentes 0 marcas registradas, propiedades
raices, etc.. En la practica, las empresas que no justifican la creacién de una
seccién juridica contratan los servicios de un bufete que sirva como staff a las

demas areas o actividades.

D) Departamento de Mercadotecnia:
La mercadotecnia es la tecnologia que se utiliza para acoplar el

producto de la empresa al mercado, con el fin de incrementar las utilidades.

El acoplamiento se logra mediante la planeacién, organizacion,

direccién y control de las variables de plaza, precio, promocién y productos

Es ayudada por la publicidad para lograr su objetivo ya que tendra a
su cargo la preparacién, transmisién y verificacién del mensaje que pretende

convencer a los clientes de las cualidades del producto o servicio en cuestion.

E) Departamento de Finanzas:
Este departamento se ocupa de los recursos monetarios, cémo

obtenerlos, emplearlos, distribuirlos e invertirlos eficientemente.

Aqui es donde se encuentra la tesoreria y la contraloria. La primera
controla los activos a corto plazo: los inventarios, los presupuestos y el
crédito y la segunda es el enlace con la contabilidad para aplicar la
informacién desarrollada en la toma de decisiones a nivel directivo. También
se encarga de el desarrollo y la direcciéon de las politicas, procedimientos,

planes y programas financieros de la empresa.
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F) Departamento de Contabilidad.

Es el encargado de medir el desempefio financiero de la empresa
registrado y clasificando todas las transacciones que se realizan. Proporciona
formas de presentar esta informacién segin las reglas de la contabilidad
general y hace posible evaluar la trayectoria pasada, la situacion actual y las
perspectivas futuras.

La contabilidad financiera se preocupa por la preparacién de la
informacién para presentarla a personas externas que tengan intereses sobre
la empresa ya sea para ver si es sujeto de crédito, para conocer sus utilidades,

para establecer su base gravable, etc..

Esta presentacion se hace en formatos establecidos y siendo
congruente con el tiempo y los documentos que presentan por la propia

empresa y otras involucradas en las transacciones.

La contabilidad administrativa consiste en la preparacién de la
informacién para la toma de decisiones interna y la evaluacién del trabajo
como por ejemplo: la elaboracién de presupuestos, andlisis de los costos,

célculo de los impuestos, etc.

G) Departamento de Sistemas:

Es el encargado de administrar de manera efectiva el hardware y el
software que tenga la compaiiia dando servicio, mantenimiento, instalacion,
enriquecimiento, mayor alcance y capacidad. Ademais, actualmente se utiliza
el término humanware que encierra en su significado la capacitacién por
parte del personal de este departamento a individuos que deseen

enriquecerse con conocimientos de computacion.
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Dentro de este departamento también se desarrollan nuevos softwares
que van a satisfacer las necesidad de automatizacién para cada proceso de la
empresa cuando esto se necesite. Por otro lado, se lleva el control y la
supervision de los sistemas ya implementados para la produccién,

administracién o supervisioén general.

3.4. La micro y pequefia empresa

En el presente apartado se menciona cudl es la funcién e importancia
de la empresa pequefia dentro de la sociedad mexicana resaltando la
necesidad de que se lleve dentro de ellas una organizacién propia que les
ayude a mantenerse en actividad siendo productivas y rentables,
satisfaciendo las necesidades de la poblacién adecuadamente y logren con
ésto un crecimiento satisfactorio y un posicionamiento en el mercado

competitivo actual.

3.4.1. Caracteristicas

La pequefia empresa es la actividad que predomina en el pais y tiene
caracteristicas particulares que la difencian de las grandes organizaciones. En
el siguiente parrafo se describirdn cada una de ellas.

Podemos identificar una pequefia empresa cuando se observa una
sociedad anénima dedicada a la comercializacion, en la que el duefio aporta
todo el capital y se convierte en socio mayoritario. Trabajan para €, la esposa
o esposo, los hijos o parientes cercanos principalmente pero, si contratan

personal, no sobrepasan 50 empleados. Tienen un contacto muy cercano con
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su clientela, tratan de conservarlos y su mercado es local y/o regional. El
negocio crece solamente con el capital que se reinvierte de sus utilidades, ya
que no es significativo el apoyo que recibe de instituciones financieras
privadas y del gobierno para financiarse o bien por desconocimiento, no se

acerca a los programas de ayuda que ofrecen éstos.

“Si comparamos cualquier empresa de este tamafio con la descripcién
anterior, se verd que cuentan con mds de 3 de esas caracteristicas ya que se

han hecho estudios en los que se revela dicha situacién. “13

3.4.2. Estructura

Las empresas pequefias carecen de estructura formal. El duefio es
quien realiza todas las acciones poniendo gran emperio en la administracién
por lo que se convierte en el administrador tinico. También es auxiliado por

asesores externos contables y fiscales, financieros, de personal, etc.

El drea de ventas y/o de produccién adquieren gran importancia ya
que busca siempre mantenerse en el mercado, competir y adecuar el producto
a las exigencias de la demanda, para ello es necesario tomar decisiones
rapidas, ficiles y eficientes que acerquen la empresa a los clientes y den un

conocimiento detallado del producto que se vende.

El control es casi desconocido por los micro y pequefios empresarios,
no llevan sistemas ni procedimientos o normas que los auxilien a llevar un
control estricto de los materiales y materias primas e impiden llegar al éxito

de manera ripida y eficiente.

Y Angola Rojas, Sérvulo. “Administracion de pequeiias empresas”, Pag. 5.
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3.4.3. Las dreas funcionales de la pequena empresa.

A) Area de personal: Esta tiene la responsabilidad social y ética de la
empresa, su funcién es buscar, ofrecer y mantener individuos capaces de
desarrollar habilidades dentro de la empresa manteniendo una unidad entre
ellos y proporcionando un nivel de productividad aceptable. Pagar sueldos,
salarios y compensaciones justos y equitativos.

B) Area de mercadotecnia: Su responsabilidad es muiltiple. Primero
debe conseguir que el producto o servicios de la empresa cumpla con las
caracteristicas basicas para satisfacer las necesidades de los clientes. después,
busca la diferenciacién con los demds del mercado, hace promocién, busca las
relaciones con los clientes directos por medio de esfuerzos publicitarios o
promocionales, busca la mejor forma de hacer llegar el bien o servicio a la

mayor cantidad de publico posible en el tiempo y el precio deseados.

C) Area de produccién: En una empresa pequefia, esta irea es en la
que se transforman los insumos en bienes o servicios deseados por los
consumidores, su funcién es planear y controlar la produccién, definir la
capacidad y el tiempo de produccién y el tiempo de entrega de pedidos, se
encarga de hacer los requerimientos de materia prima y materiales, busca a
los mejores proveedores, cumple con normas de seguridad minimas y lleva el

control del inventario.

D) Area de contabilidad y finanzas: Su funcién es muy importante para
el conocimiento y crecimiento de la empresa ya que llevar el registro
clasificacién y resumen de las transacciones que se realizan. Plasma en los
estados financieros toda la informacién captada y ésta sirve como apoyo para

la toma de decisiones a todos los niveles. Permite llevar un control absoluto y
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un seguimiento de la situacién desde el pasado hasta el presente y permite
hacer proyecciones a futuro. Generalmente esta actividad es delegada a
personal capacitado de bufetes de contadores porque los pequefios
empresarios no estan - en su mayoria - capacitados para llevar efectivamente
dicha funcién.

Como se puede apreciar hay significativa diferencias en la forma de
llevar una empresa grande y una pequefia, pero lo importante es saber cémo
llevarlos de la mejor forma para ser lo més productivo posible cumpliendo

los objetivos que se establecieron.
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4. ADMINISTRACION EN UNA EMPRESA
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

La administracién de una empresa de alimentos y bebidas es singular;
en ésta, los departamentos o dreas funcionales cambian su nomenclatura y el
orden de importancia (por ser empresa turistica), el manejo de recursos se

hace mas detallado y todo la actividad gira en torno al servicio.

La delicadeza de su materia prima y la fragilidad de su clientela, son
factores que hacen especial a esta actividad y es necesario realizar todas las
funciones con base en 3 caracteristicas bésicas: Servicio, Calidad y
Rentabilidad.

El servicio es la razén de ser de un restaurante, satisfacer la necesidad
de alimentarse de manera comoda, higiénica y rdpida, ademds de ofrecer
otros beneficios que dan valor agregado a los alimentos y hacen agradable la

estancia en el establecimiento.

La calidad es necesaria para satisfacer eficazmente las necesidades de
los clientes y superar con éxito sus espectativas. La razén por la que un
cliente acude a un restaurante es porque tiene la necesidad de alimentarse y
espera que esa comida que va a recibir esté bien condimentada, sabrosa, en
buenas condiciones, a una temperatura adecuada, que la persona que lo
atiende sea amable y el lugar sea agradable a los sentidos, ademds busca que
el precio sea accesible 0 que vaya de acuerdo al valor del platillo. Si la
calidad es una de las caracteristicas de la empresa, el cliente encontrara todo
lo que busca y mis. De seguro cada vez se contard con mis clientes

satisfechos que volverdn y recomendardn a mas personas.
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Como empresa, todo restaurante busca ser rentable, es decir tener
utilidad econémica como resultado de sus operaciones. Esta caracteristica se
obtendrd ofreciendo precios justos y accesibles, evitado al maximo
desperdicios de materias primas, teniendo un control estricto en los recursos,
reduciendo costos innecesarios y aprovechando todas las oportunidades de

inversion que se presenten tanto de capital como en los clientes.

Invertir en los clientes es dar en el drea de servicio una serie de
beneficios adicionales a los alimentos, que aunque cuestan mucho dinero a la
empresa, se traducen en ganancias ya sean econdmicas o de prestigio para la
organizacién.

Como se dijo al principio, la administracién y el funcionamiento de los
restaurantes se hace especial por el manejo de estas tres caracteristicas y en el
presente capitulo se explicara cémo proceder en esta area.

4.1. El administrador de alimentos y Bebidas

A) Perfil

La persona que ejercer esta actividad puede tener como profesién

Administrador de empresas o Administrador de empresas Turisticas

Para cumplir con las funciones particulares se requiere que posea
ciertas habilidades, entre ellas:

¥" Habilidad para la preparacién, condimentacion y servicio
de alimentos y bebidas.
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v Habilidad para el manejo de las relaciones publicas y el
manejo del lenguaje.

v Habilidad para mandar y obedecer.

v Capacidad para conducirse al logro de sus objetivos.

v Conocimientos de planeacién y organizacién.

v Aplicacién de los medios de control para conseguir
resultados preestablecidos.

El perfil del administrador también marca las cualidades que debe

tener la persona dedicada a esta actividad.

¥ Gusto por el trato y servicio a clientes
¥" Don de mando y direccién

v Creatividad

¥ Conocer varios idiomas

¥" Mentalidad Administrativa.

B) Funciones
La funciones que realiza el administrador son las mas importantes
para el buen funcionamiento de la empresa; delega, supervisa y lleva el
control mientras otros departamentos ejecutan las actividades respectivas.
Las actividades principales son:
¥ Planear la empresa.

¥ Ejecutar la contabilidad.
¥ Realizar el anilisis de resultados y utilidades.
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¥ Llevar el control de las compras y el almacenamiento.

¥ Manejar y controlar los costos.

¥ Dirigir al personal.

¥" Manejar las relaciones publicas.

¥ Preparacién, condimentacién y servicio de alimentos y
bebidas, etc., todas éstas entre otras funciones ademds de las

auxiliares que le facilitaran su labor .

C) Relaciones

El administrador es el puesto mas importante en la organizacién , es la

cabeza y es el representante de la direccién, por esto tiene relaciones con:

¥ Clientes

¥ Proveedores e inspectores

¥ Personal de la empresa y de otros negocios

¥ Personal de asociaciones profesionales relacionadas con el

giro de negocio.
4.2. Funciones administrativas de un restaurante.
La funciones administrativas de cualquier empresa, como se vio en
capitulos anteriores, scn: La planeaci6n, la organizacién, la direccién y el

control. A continuacién, se explicard cémo son ejecutadas estas tareas en los

restaurantes:

56



A) Planeacion

Esta es realizada por el duefio y/o por los accionistas al momento de
fundar la empresa, o puede ser delegada a un profesional en el drea para

mejorar los resultados.

La planeacién debe ser muy cuidadosa, empezando por la seleccién de
la zona donde establecerse para que el restaurante pueda tener un amplio
mercado y se pueda desarrollar. Se debe observar y preveer la competencia
directa que se tiene alrededor del local, o localizar que tipo de comida falta
por ese rumbo que se pudiera vender aunque no fuera esa la idea original del
negocio. También es necesario conocer el tipo de poblacién que se atenders, si
es residentes o flotante’ , el nivel adquisitivo, la actividad econémica
predominante en la zona, la hora pico, los precios que se ofrecen y la calidad
que se compra, el trinsito, los estacionamientos, las posibilidades de
expansion, si se obtiene un local ya construido se debe pensar en la

adecuacién a las necesidades propias y los gastos que ésto conlleva.

Se establece: La misién, la vision y los objetivos que se seguirdn, los
valores que regirdn y las politicas a aplicar, ademds de estos aspectos faltara
planear las fuentes de financiamiento, la forma de allegarse los recursos y

materias primas, la promocién y la publicidad.

* Poblacién residente: La que visita con frecuencia el lugar o vive en la misma zona.
Poblacién Flotante: Es propiamente la que va ocasionalmente o estd de paso por el lugar.
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B) Organizacién

Los restaurantes se habian caracterizado por ser organizaciones
familiares en los que no existian departamentos claramente definidos, ni
delegaciéon de funciones sino que el duefio era quién tomaba todas las
decisiones y realizaba todo el trabajo, desde la preparacion de los alimentos

hasta el servicio al cliente.

El crecimiento de estas empresas ha hecho imposible el que una sola
persona tome todas las decisiones y realice todas las funciones, por que la
cantidad de operaciones y procedimientos es mucho mayor; para solucionar
ese problema se crean dreas o departamentos funcionales sencillos en los que
es posible delegar responsabilidades y que ejecuten las actividades para que

el servicio pueda satisfacer totalmente las expectativas de los clientes.

C) Direccién y control

La direccién y el control son llevados a cabo a lo largo de las
operaciones; generalmente el que realiza esta actividad es el Administrador
General o el Gerente de Operaciones. Son ellos quienes tienen la idea mas
amplia de hacia dénde se dirige la empresa y tienen la autoridad suficiente

para hacer que los subordinados sigan el mejor camino hacia esa meta.

Ese cometido de guiar a las personas no es facil; se necesita capacidad
y amplios conocimientos del ramo asi como una comunicacién bastante
abierta, fluida y sin complicaciones para conseguir la cooperacién efectiva del

personal a sus 6rdenes.
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De igual forma para el control efectivo de las operaciones, se requiere

supervisar las acciones de los subordinados, corregirlos si es necesario y

exigir resultados positivos; fomentar la comunicacién y cooperacién entre

ellos y tener el deber de dar y recibir sugerencias cuando se aporte algo

positivo.

4.3. Estructura de la organizacién

Las empresas de alimentos y bebidas generalmente tienen una

estructura establecida de la siguiente manera

Consejo de
Acdionistas

Direccién

Direccibnde | Supervisién y
Operaciones administracién.
Relaciones Cocinay/o Persiiad 1 .
Publicas Barra Contabilidad

Cada uno de éstos, es elemento sustancial de un restaurante; pero en el

caso de las empresas pequefias, no se requieren de tantos departamentos,

entonces, lo que se hace en la prictica es: que unas areas absorben las

funciones de otros, credndose estructuras mas simples que la presentada pero

sin alterar el funcionamiento normal de las actividades productivas.
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4.4. Areas funcionales del restaurante

En el capitulo anterior se definieron cada una de éstas, ahora se
describirdn en la forma actian en un restaurante y las labores que integran

cada una para cumplir su fin.

DIRECCION
GENERAL SUPERVISION
Y
Plancacida ADMINISTRACION
Organizacidn e e
7 Compras
Almacéa
............ L
recursos | | probuccion ||| Mercabotecnia | | CONRATDAD
HUMANOS s ZAS
Servicio Relaciones Piblicas Cosics
Amm“ *Mpumﬂal —— i Presupuestos
e R ¥ Eimacsiie Contabilidad

4.5. Descripcién de las actividades por drea:

A) Compras

Esta actividad consiste en allegar todo tipo de insumos e ingredientes

necesarios para servir los productos previstos.

Las compras deben hacerse de la mejor calidad posible; esto se refiere a

que el costo, la cantidad y el buen estado y manejo de los articulos, respondan



a las necesidades del restaurante, porque si los insumos e ingredientes son

buenos, el producto final también lo sera.

Estas necesidades son: que haya todos los ingredientes para realizar
cualquier platillo que pidan los clientes a cualquier hora y de excelente
calidad. Para poder controlar ésto, las recetas y porciones deben estar
debidamente documentadas indicando los requerimientos para su
elaboracién en cantidades estandarizadas y con base en ésto se harin las
compras.

Dicho departamento también estd facultado para realizar las politicas
internas y externas que regiran esta actividad y la sancionarin en caso de no

ser respetadas.

B) Almacén

Este departamento es el encargado del debido resguardo de los bienes
y productos propiedad del restaurante.

Sus principales funciones son:

Recibir la_mercancia: Segtin el pedido llenado, controlar los precios,

pesos y cantidades, verificar el estado en que lleguen segiin los estindares

establecidos, etc..

Almacenar correctamente los articulos seguin su tipo y caracteristicas:
Ya sea en la cdmara de refrigeracién (Productos preparados, frutas, verduras,

etc..), en la cdmara de congelacién (carne, mariscos, verduras congeladas,

aves, etc.), 0 en la bodega (todo tipo de abarrotes, utensilios, articulos de
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oficina y, etc.) y controlar el correcto funcionamiento de éstos y su
mantenimiento, ademas de usar correctamente los controles y fichas de

inventarios necesarios.

Verificar y ejecutar la rotacién adecuada de mercancias: para evitar que
los productos lleguen a caducar por no ser utilizados en su tiempo

establecido y se llegue a perder capital en desperdicios.

Controlar las existencias: Realizar cierto tipo de registros para saber
que productos se tienen, dénde estin, cual es su valor, en qué fecha se
adquirieron y con base en esto, dar una adecuada rotacién a los productos
existentes; ademds, sirve como auxiliar para conocer el costo total del

inventario.

Realizar inventarios: Haciendo los calculos necesarios para determinar
el inventario, tanto inicial como final, de acuerdo a las ventas semanales o

mensuales.

Mantenimiento: Dar mantenimiento de limpieza y reparaciones en
general, a las instalaciones del establecimiento y aparatos que se utilizan,
ademds de vigilar las normas de Seguridad e Higiene de acuerdo a los
reglamentos internos y los que rigen en la ciudad y/o 4rea en que esti

situado el restaurante.

C) Administracién del personal

Este departamento se encarga del reclutamiento, seleccién, induccién y

capacitacion del personal actual y futuro del restaurante, ademis de
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mantener sueldos, salarios y compensaciones, competitivos, justos y

equitativos.

Sus actividades principales son: recibir las solicitudes de los
candidatos, verificando que los datos no vayan a estar manipulados. Realizar
las entrevistas correspondientes y coordinar las que realicen los jefes
inmediatos. Seleccionar a los candidatos que cumplan con el perfil del puesto,

capaces de cumplir con las funciones de la vacante o del nuevo puesto.

Capacitar a todos los empleados dando cursos constantes, précticos,
aplicables y estimulantes que verdaderamente los ayuden a mejorar su
desempefio laboral y los motiven a ser mejores personas y mejores
trabajadores cada dia. Esto debe estar auxiliado por una motivacién constante
y planes de incentivos que mantengan un ambiente agradable de

competencia por alcanzar la excelencia.

No se deben descuidar los sueldos salarios y compensaciones para que
sean siempre llamativos y suficientes para el trabajador y su familia
favoreciendo la reduccién de los altos indices de ausentismo y rotacién de

personal.

D) Relaciones laborales

Esta funcién es muy delicada ya que toda la administracién de los
recursos humanos se llevara a cabo a la luz del articulo 123 constitucional y
todo el contenido de la Ley Federal del trabajo.
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Las contrataciones, establecimientos de las condiciones de trabajo,
suspensiones, terminaciones y rescisiones de contrato, derecho a huelga,
despidos, gratificaciones, indemnizaciones y finiquitos, son responsabilidad
de esta drea. Del buen manejo que se haga de estos derechos y obligaciones
de los trabajadores y patrones se desprende una imagen favorable de la

empresa, sus trabajadores y su ambiente laboral.

E) Relaciones Publicas

Es la comunicacién que se da entre la empresa y su medio ambiente, es

decir la forma en que se interrelacionan.

Por este medio, el restaurante se da a conocer directamente a sus
clientes tanto actuales’ como potenciales™ promueve sus productos, servicios,

mends y/o promociones, esto con el fin de acrecentar sus ventas y prestigio
en la sociedad.

También por medio de las Relaciones Piblicas se da a conocer la
opinién que los clientes tienen acerca del restaurante por medio de encuestas,
entrevistas o estudios de mercado. Estas pueden ser realizadas por personal
interno o se pueden contratar los servicios de un profesional en el drea para

obtener resultados mas confiables.

Chemcs actuales: Los que ya consumen productos o servicios de la empresa.

* Clientes potenciales: Las personas que pueden llegar a comprar un bien o un servicio y todavfa no lo
hacen por cualquier motivo.



F) Publicidad y Promocién

Forman parte de esta actividad los articulos promocionales que se
desarrollen es decir: los encendedores, servilletas, cajas de cerillos, dulces o
cualquier objeto que tenga impreso el logotipo o la imagen de la empresa, los

cuales ayudan a difundir el servicio y la calidad ofrecida en el restaurante.

No se puede olvidar hacer ofertas y promociones atractivas para
mantener al piblico activo y atento a nuevos productos o diferentes
combinaciones de éstos, ya que le puedan satisfacer de mejor forma sus

muiltiples necesidades.

G) Servicio

El servicio es darle al cliente lo que el espera recibir de manera amable
y que satisfaga sus necesidades. El cliente al llegar un restaurante siempre
espera un bebida fria, una comida caliente, bien cocida y un trato amable y

cordial.

El servicio en un restaurante esta integrado por muchos factores, entre
ellos: la limpieza del local y del'personal, rapidez en la atenci6n, variedad en
la comida, flexibilidad de los meniis, calidad en los ingredientes y materia
primas, presentacin y porciones de los platillos, ambiente agradable,
seguridad, atmésfera agradable, cortesia del personal y capacidad y
personalidad del administrador. Dentro de estos hay unos elementos
tangibles y otros intangibles, lo importante es darle importancia a ambos y no

descuidarlos.
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En el caso de que sea necesario mejorar el servicio se debe verificar en
qué se esta fallando y como se debe cambiar de acuerdo a los manuales de
servicio o a los estindares. Si la calidad es la que esta fallando, los clientes lo
dardn a conocer por medio de un buzén de sugerencias o por encuestas,

entrevistas y estudios.

Hay otros servicios adicionales que pueden ofrecerse para incrementar
la preferencia como son: teléfonos publicos, estacionamiento con vigilancia,
sillitas y menus para nifios, comprobantes de consumo, tabaqueria, etc.. Estos
pueden representar un alto costo pero a largo plazo son los factores que més

favorece al incremento de la clientela y las recomendaciones.

H) Cocina

En ésta drea se preparan los platillos y especialidades que ofrece el

restaurante.

El administrador de alimentos y bebidas y el personal a su cargo en la
cocina tiene conocimientos de dietética y nutricién para poder prepara los
alimentos y planear el ment de manera que satisfagan las necesidades de los

clientes de acuerdo a su edad, gustos y costumbres.

Las recetas se cuidan con celo profesional y deben estar perfectamente
documentadas conteniendo los ingredientes, cantidades y procedimientos

exactos.

Vigilar la calidad, cantidad y presentacién de los platillos es una de las

actividades principales, pero se debe hacer de acuerdo con el manual de



procedimientos en el que se detalla informacién de como preparar y servir los
platillos: tiempo de servicio, estindares en los platillos, temperaturas,

alimentos preparados, cocimiento ideal, etc..

Las porciones, los tiempos, el rendimiento, los estindares por platillo,
etc., son datos de la cocina importantes para el cilculo de costos, gastos y

precios de producto de este departamento.

Una actividad por demds importante es la Higiene y Seguridad en la
cocina que comienza por la higiene y presentacién del personal, la limpieza
de maquinaria, utensilios, pisos, paredes, vidrios y ventantas la limpieza del
lugar. Esta labor debe ser realizada por personal de cocina y mantenimiento
del restaurante o en su caso se puede contratar a algin especialista en ese

servicio para que la realice.

I) Bar

En ésta drea se preparan las bebidas y especialidades que ofrecen en la

barra del restaurante.

Este aspecto es muy delicado para cualquier establecimiento, ya que se
debe cumplir con los aspectos legales que rijan en el drea como permisos,
normas y licencias para la venta de bebidas alcohélicas; por ejemplo de no
vender a menores de edad, destruir las botellas vacias, atender las
inspecciones de salubridad al establecimiento y a los productos que se

ofrecen, etc.
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El personal de éste departamento debe llevar controles de consumo,

inventario y porciones para poder calcular costos y precios de los productos.

Se utiliza un “Manual de Bebidas” dénde se especifica cada una por su

nombre con todos los ingredientes que lo integran, cantidad y precio.

]) Costos

Aqui la funcién especial es: desglosar los costos de las ventas totales

para poder conocer la utilidad real del negocio.

En cualquier empresa es importante el cilculo de los costos, pero en un
restaurante es vital, para tener una referencia mas clara de las verdaderas

utilidades que se obtuvieron en las ventas.

Los costos en un restaurante se divide en 3:
Costos de ingredientes,
Costos de no ingredientes y

Mermas y desperdicios.

Los costos de ingredientes incluyen el importe real de todos los
insumos para platillos, especialidades y bebidas, en cambio los costos de no
ingredientes incluyen, la renta, salarios, menaje y limpieza, etc.. La merma y
los desperdicios definitivamente cuentan como costos; hacia ellos se dirigen

los esfuerzos minimizadores cuando se reducen las utilidades.

El control de los costos es facil cuando se tiene el manual de servicio de

la cocina y se cumple éste, pero hay ingredientes no cuantificables que
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dificultan la tarea; es entonces cuando el administrador de alimentos y
bebidas debe estar presente a la salida de los platillos de la cocina para
controlar las porciones finales (de salsas, ensaladas y guarniciones). Si se dan
porciones grandes se puede perder dinero y si son demasiado pequefias, los

clientes pueden quedar insatisfechos y retirarse.

Otra manera de controlar la salida de platillos es verificar en una mesa
escogida al azar, si los productos servidos han sido debidamente registrados

en la comanda correspondiente y a qué precio han sido vendidos.

Otra forma de llevar este control es en el inventario. Se hace llenando
un formato determinado en el que se establece la mercancia que entra, de
donde viene, fecha, proveedor, etc. y cuando salga, hacia dénde se dirige,
qué cantidad, etc.. Ademds se deben hacer los cilculos de inventario cada

determinado tiempo para conocer las utilidades.

Las auditorias internas son muy ttiles para los directivos ya que les
permiten detectar problemas oportunamente, evitar mayores problemas,
descubrir desviaciones y corregirlas, y lo mas importante, es que van a tener

una herramienta para la toma de decisiones.

K) Contabilidad

Se encarga de llevar el control de los recursos monetarios y las

relaciones econémicas de la empresa con otras.



Los registros contables mas comunes y generales que se llevan en un
restaurante ademds de la contabilidad, que como empresa tiene que cubrir,

son los siguientes:

Relacién de proveedores: en éste se especifican todas las compras que
se van realizando, con el debido registro: nombre del proveedor, fecha,

cantidad e importe.

Reporte de ventas diario: Los datos para éste se recogen de la maquina
registradora. Estos datos debe estar separados por articulos, pagos en

efectivo, con cheque, con tarjeta de crédito, etc..

Control diario de venta a crédito: Como complemento del documento
anterior se lleva este seguimiento de pagarés con las instituciones de crédito

de las que se aceptan tarjetas.

Control diario de comandas: Registro de cada uno de los productos
que se pidieron y se pagaron por los clientes, para compararlo después con

las ventas y corroborar que los meseros anotaron debidamente sus comandas.

Ventas semanales y depdsitos bancarios: Una manera ripida de
conocer los ingresos semanales y llevar el registro y control de los

movimientos bancarios.

Se menciona al principio del capitulo que el servicio es la razén de ser
de un restaurante, ahora se puede ver que todos los detalles son importantes
para que ese servicio se pueda dar de manera satisfactoria y sea la diferencia

entre la empresa con todas las demas.
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V. METODOLOGIA.

Srita. Raquel Parra Aguirre
Universidad Panamericana
Sede Guadalajara

Presente.

Por éste medio, quiero hacer de su conocimiento la necesidad de
adoptar en la empresa " Servicios y Comidas Modelo", una herramienta que
defina su estructura organizacional y los procedimientos operativos, para que
los directivos y el personal los conozcan y realicen sus actividades con un
criterio unificado. Ademds serviri para fundamentar los lineamientos y

politicas que dan solidez y seguridad a la empresa.
Esta necesidad quedari cubierta con la elaboracién de un "Manual de
Organizacién y Procedimientos" que regule y facilite las actividades de los

proximos anos a partir del 1o. de Enero de 1997.

La Direccién y el personal agradecen la atencién que preste a la

presente y cuenta con

realizacién de tal labort

al de la empresa para la
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5.1. Objetivo General

Realizar el manual de Organizacién y Procedimientos de "Servicios y
Comidas Modelo" en un formato cémodo y funcional para difundirlo entre
los empleados, y sea un instrumento de comunicacién y capacitacion de la

empresa a partir del lo. de Enero de 1997.
5.2. Objetivos especificos:

A) Obtener la informacién de la organizacién empresarial por medio

de entrevistas con los directivos, para documentarla e incluirla en el manual.

B) Realizar el analisis de puestos mediante entrevistas con los
empleados para obtener los datos que integrardn las descripciones de

puestos.

C) Documentar las descripciones de puestos en un formato adecuado
al manual para que estén al alcance de cualquier persona y puedan cumplir

con su objetivo.

D) Investigar, redactar y documentar las actividades y los
procedimientos generales de la empresa en forma clara y especifica, para que
al quedar plasmados en el manual auxilien al lector a realizar sus funciones
correctamente, disipen sus dudas y unifique la manera de trabajar.
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E) Disefiar en Microsoft Word" un formato funcional para el manual
empresarial que sea prictico, ttil, uniforme y divertido, que permita un
aprendizaje eficiente y motive el interés de los lectores.

F) Capturar toda la informacién en el formato antes mencionado y

pasarlo a revision a la Direccion para que se hagan las correcciones

pertinentes.

G) Encuadernar y empastar el trabajo final con un tamafio manual,
pequefio y funcional para que pueda ser distribuido, transportado y
guardado facilmente por los interesados.

5.3. Planeacién

En un proyecto como éste, es necesario planear las acciones que se van
a verificar y los medios que seran requeridos debiéndose elegir las opciones

que nos permitan lograr al mdximo los objetivos con el minimo desgaste.

Los objetivos que se pretenden cumplir estin plasmados en las piginas
anteriores y son del conocimiento de los asesores de Tesis y de la Direccién
de la empresa. Fueron elaborados con base en un anilisis de la situacién -que
mas adelante se detalla-, del requerimiento que hizo el Sr. Magafia, y de

entrevistas con el personal de la empresa sobre las necesidades particulares.

Se describen a continuacién los medios con los que se llevaran a cabo

dichos objetivos.

* Micosoft Word ™® es un software procesador de palabras con diversas herramientas que permiten la
creacién de formatos adaptables a cualquier necesidad del usuario.
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- Guias de entrevistas para los directivos y para los empleados. Estas
son elaboradas en Micorosoft Word MR- por la persona titular de la tesis,
impresas en Impresora Lasser y reproducidas por fotocopia. (Ver formato en
anexo 1)

- Computadora disponible. Hay una en la empresa, otras en la

Universidad.

- Impresora Lasser para la impresion del trabajo final. Hay disponibles
en la Universidad con limite de hojas para impresion y posibilidad de

incrementarlo si no es suficiente.

-Capital para encuadernar el trabajo. Se encuaderna un trabajo final

para la empresa por cuenta de la investigadora y las copias corren por cuenta
del Gerente General.

-Tiempo disponible para hacer las entrevistas, la investigacién y la
transcripcién. Con éste recurso se cuenta sin limite y con grandes facilidades

por las dos partes involucradas, la empresa y la investigadora.

5.4. Programacién del plan.

Cuando ya se ha contemplado la situacién general de la empresa, se
han previsto los problemas que se pueden presentar, se estd en la posibilidad
de programar el plan, contando con estimaciones de tiempo para la
recoleccion de informacién, redaccién, impresién y todos los demds aspectos

de elaboracién.
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Esta programacién es realizada en Microsoft Project, un Software
especializado que nos ayuda a graficar por medio de barras la secuencia, el
tiempo y la correlacién de las actividades. Ademds nos ayuda a planear el
papel de cada persona involucrada en el proyecto por que se facilita la
delimitacién de responsabilidades y permite verificar ripidamente el grado

de avance o estancamiento.

El procedimiento para realizar la grafica en el software mencionado es

el siguiente:

a) Numerar los pasos para la elaboracion del manual,

b) Dividirlos en un niimero determinado de actividades,

c) Determinar la secuencia en la que deben efectuarse,

d) Establecer el tiempo estimado en dias o semanas de trabajo por
actividad

e) Nombrar un responsable por cada actividad.

Después de esto se capturan los datos en el formato de la computadora
y ésta va realizando la gréfica conforme va recibiendo los datos. Se imprime y

queda disponible para distribuirla entre los interesados. (Ver grafica anexo 2)
5.5. El proceso de elaboracién.
La manera en que se realizan los manuales, no es una férmula tnica,

sino que depende del criterio del analista y ‘de los procedimientos que se

utilicen, pero si hay actividades genéricas que son llevadas a cabo en tal
labor.
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La primera de estas actividades es: la recopilacion de la informacién
que comienza con las comunicaciones internas que pueden ser oficios,
memorandums o charlas con el personal para requerir todo su apoyo y
cooperacion en la elaboracién del manual; para que dispongan de tiempo

para la investigacion y aporten el mayor nimero de datos requeridos.

Enterados de que su ayuda es importante, se inicia la recopilacién de
informacién que puede ser de fuentes escritas como por ejemplo:
descripciones de puestos hechas con anterioridad que no estin actualizadas,

anilisis de otros manuales, procedimientos escritos aisladamente, etc.

También es muy importante la informacién obtenida mediante la
observacién del trabajo diario y las entrevistas directas con el personal en las
que se descubren hechos y opiniones, tiempos, movimientos, procesos y
procedimientos que se van realizando. Ademds se puede obtener también
informacién sobre el ambiente de trabajo y convivencia, de las actitudes y las

diferentes formas de ser y de pensar que forman la cultura organizacional.

Para obtener toda esta informacién es necesario contar con guias
especificas de entrevistas y de observacién que permitan el procesamiento

dgil de la informacién en este caso son las que se presentan en el anexo 1

El siguiente paso importante es el procesamiento de la informacién, en
el que se retinen todos los datos y se organizan de manera légica para

desarrollar el proyecto de trabajo.
Lo primero que se hace es un analisis y depuracién de la informacién

obtenida para rectificar cual sera la que se incluird en el manual. Si de éste

andlisis surgen contradicciones, éstas serdn rectificadas con el representante
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del drea involucrada para aclararlas y evitar errores posteriores, asi se

incrementa la confiabilidad del manual.

En este caso no se incluirdn las recetas de los platillos ofrecidos por la
empresa ya que esta informacién es de cardcter estrictamente confidencial,
pero quedardn establecidos en un documento aparte del manual para que

estén dsponibles a las personas autorizadas a conocer dicha informacién.

En la integracién del manual, es importante observar la uniformidad y
continuidad de los datos, de la redaccién, la terminologia, el formato, etc.
para mantener el sentido de unidad de criterio y evitar dudas o malas

interpretaciones por parte de los interesados en el manual.

El tercer paso genérico en la elaboracién de manuales es la redaccién,
para esto se debe tomar en cuenta el tema del manual, en qué términos se’
debe presentar y adecuarlo al tipo de piblico al que va dirigido con un
lenguaje conocido pero sin descuidar las formalidades o términos propios y

precisos.

En la realizacién de este manual se cuenta con la ayuda del asesor de
forma y la revisién directa de personal de la empresa para la correccién de
redaccion asi se tiene la seguridad que mas de una persona esta pendiente de
que el texto es claro, sencillo y entendible.

Los manuales requieren dentro de su texto, grificos o ayudas visuales
que hagan mas explicita y entendible la informacién como por ejemplo:
organigramas, diagramas de flujo, graficas de dispersion, etc. éstos también
deben estar dentro del criterio de uniformidad y coherencia para que sean

fécilmente reconocidos, entendidos e interpretados.



El formato es otras de las dreas importantes, es donde reside el éxito o
fracaso de un manual, independientemente de la informacién que contenga.
El formato que se presenta es el que se cree adecuado para atraer y mantener
el interés de los lectores y facilita el anilisis, estudio, comprensién y manejo
del manual. En el anexo 3 se presenta una hoja con el formato general
utilizado en todo el manual.

La numeracién de las paginas se realiza en este caso por secciones, es
decir: se enumeran consecutivamente las hojas de cada seccién y cada
nimero de pagina va seguido del nimero total de hojas de la seccién
separadas por una diagonal. Se utiliza asi para facilitar las revisiones
periddicas del manual y en caso de que se tengan que acumular mas hojas en

una seccion para que no se tenga que renumerar todo el documento.

Los encabezados son espacios en la parte superior de la pagina, donde
se concentra informacién béasica como el Titulo del manual, de la seccién, del
procedimiento; fecha, vigencia, nombre de la empresa o logotipo, y numero

de revisién del manual.

La revisién es otro de los pasos importantes de éste manual que es
realizada por el Gerente General de la empresa y por los asesores de fondo y
forma del proyecto. Es justa, abierta, objetiva, con criticas constructivas y
corrige todo tipo de errores desde incongruencias en los procedimientos,

redaccion, ortografia, criterio de uniformidad, formatos, etc..
La aprobacion se realiza poco a poco conforme se va avanzando en la

revision del proyecto para ir completando secciones y se gana tiempo para la

impresién y distribucién del manual. Dicho proceso queda establecido en el
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pie de pégina, en un recuadro que contempla las firmas de las personas que

elaboraron y las que revisaron dicha seccion y la fecha de tal formalidad.

Ya aprobado, el manual es impreso y distribuido entre los interesados,
en este caso se imprimirdn 5 manuales, 4 serdn distribuidos de manera que
haya uno por cada nivel de la organizacién por ser una empresa pequefa y el
quinto estard en las oficinas especificamente para hacer en él las

modificaciones pertinentes cuando se requiera.

La persona que reciba un manual debe ser capacitada para su uso y
aprovechamiento para que pueda realmente obtener los beneficios que le

brinda la nueva herramienta de trabajo.

En suma este capitulo presenta la estructura del trabajo que se realiza
generalmente para integrar un manual administrativo completo. Se cuenta
con la iniciativa y el apoyo total para la realizacion y se espera el

cumplimiento total de los objetivos para hacer ésta labor todo un éxito.

5.6. Descripcién de la Empresa

Es un restaurante pequefio, de organizacién familiar estructurada,
cuenta actualmente con 10 personas en los diferentes puestos; se dedica a la
venta de comida tradicional jalisciense (Tortas ahogadas, taquitos dorados,
carnitas y otras especialidades derivadas de éstas). Su punto de venta cuenta
con 6 mesas en el drea de comedor, una barra caliente, dos freidoras, un
carrito de ahogadas, un mostrador para la caja registradora, un irea de cocina

con 1 caldero para camnitas, una estufa con 2 quemadores grandes, un cimara
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de refrigeracion y anaqueles de almacenamiento para productos no

perecederos.

Su ubicacién es buena; se encuentra en una zona comercial cercana a
colonias residenciales de prestigio en la ciudad. El lugar es conocido gracias
a la antigiiedad que ha acumulado; los clientes son constantes a los largo de
la semana y se incrementa la afluencia de los sabados y domingos. Para
aquellos que no quieren salir de casa, se ofrece el servicio a domicilios en toda

la ciudad contando un consumo minimo para los lugares lejanos.

La administracién y controles administrativos son llevados por el

Gerente de Operaciones, el contralor y el auxiliar de contralor.

La publicidad y comercializacién se llevan a cabo por medio de
volantes que se reparten en las calles aledanias al local, ademas se cuenta con
un anuncio en el periodico de mayor circulacién entre la gente joven de la

ciudad.

El ambiente entre los trabajadores es cordial y juvenil con un sentido
de equipo ya que entre ellos comparten sus actividades y se auxilian en sus
necesidaes. El liderazgo y conduccién de los Gerentes general y de
operaciones, hacen que el trabajo se desarrolle agilmente y con un buen

sentido del humor.

Esta es la situacién actual de la empresa a grandes rasgos. En los
siguientes capitulos conforme se vaya desarrollando el manual, se ira

conociendo el proceso productivo y comercial de dicha empresa.
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RECOMENDACIONES PARA EL USO DEL MANUAL

Toda la informacién contenida es absolutamente confidendial y no
puede, ni debe ser por ningin motivo revelada a personas ajenas a la

empresa.

Este documento es una herramienta de trabajo que debe ser utilizada
por todo el personal desde su ingreso a la empresa hasta que finalice la
relacién de trabajo y es de observancia obligatoria.

Es importante que cada empleado estudie y comprenda facilmente
cuales son sus funciones y las lleve a cabo de la mejor forma posible dentro de

su jornada.

Para su mejor comprensién, el empleado podra pedir ayuda al Director
o al gerente de Operaciones ante cualquier duda que se le presente sobre el

contenido del Manual.

Las descripciones de puestos contienen solamente las actividades a
realizar, pero los procedimientos especificos para llevarlas a cabo se
encuentran en el Manual de Procedimientos. Es necesario referirse a ellos en
cada uno de los puntos donde se sugiere y apegarse estrictamente a las

indicaciones que presentan.

El material de trabajo mencionado en los recuadros de la derecha en
las descripciones de puestos seran dados por el Gerente de Operaciones.
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INTRODUCCION
AL MANUAL DE ORGANIZACION

El Manual de Organizaci6n es uno de los documentos mas importantes
de nuestra empresa, en él se describen las disposiciones mediante la cuales se

va a desarrollar el trabajo.

Toda la informacién que contiene es veridica, real y actualizada. Fue
obtenida de las entrevistas realizadas a cada uno de los empleados que

ocupan los puestos y algunos documentos que la empresa tenia preparado

con anterioridad.

Es necesario que todo el personal de la empresa conozca el manual, lo
estudie y lo comprenda, asi a través de este anilisis se pretende que el
personal se sienta parte de la empresa, que hable el mismo idioma y se
unifiquen los puntos de vista sobre la organizacion, que conozca
perfectamente sus funciones y las realice de una mejor manera, que al conocer
la Misi6n y la Visién de la empresa se comprometa con ellas y junto con los

Directivos las lleguen a cumplir con un esfuerzo comun.
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Guadalajara, Jal. a 1o. de Enero de 1997

Comidas y Servicios Modelo

Presente

Por medio de la presente se hace la formal presentacién del Manual de
Organizacién para la empresas Comidas y Servicios Modelo con fecha lo. de
Enero de 1997, debidamente documentada en todos sus apartados, con el fin

de establecer una organizacién eficaz.

A partir de esta fecha queda sustituido y anulado cualquier

documento que exista para regular dicha actividad.

Las disposiciones aqui establecidas son de orden obligatorio para todo

el personal de la empresa.

Atentamente.
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Historia de la Empresa

Comidas y Servicios Modelo nacié en 1960 en el No. 17 de la calle
Dionisio Rodriguez, (en la zona del Mercado Libertad”) con la elaboracién y
venta de carnitas, tacos dorados y gorditas; como no se contaba con espacio

suficiente para la atencién a clientes en las mesas todo se servia para llevar.

En 1969 cuando se inaugura la “Plaza del Sol”, abre también sus
puertas la primera sucursal denominada de igual forma; con los mismos
servicios que la unidad anterior y como el local lo permitia, se incorpord
ademds una drea de servicio a clientes con 7 mesas. Esta sucursal dio servicio
a todos los visitantes que acudian a la plaza a lo largo de la semana en busca

de algo delicioso y tradicional para la comida, la fiesta o el paseo.

Un afio después (1970) en la Plaza Américas, situada en la confluencia
de las avenidas Lopez Mateos, Américas y Colomos, se abre en el No. 2264 de
ésta 1ltima, la sucursal de Comidas y Servicios Modelo “Colomos” con un
drea de servicios de 7 mesas adicionando a éste, los conceptos de tortas
ahogadas y servicio a domicilio, teniendo gran éxito ya que los clientes no
tienen que salirse de la comodidad de sus hogares o no interrumpen sus
labores en la oficina para disfrutar de las deliciosas carnitas o tortas ahogadas
Modelo.
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Esta sucursal es la que sigue a las érdenes de los clientes que acuden
diariamente y preferentemente los fines de semana por sus carnitas y tortas
para llevar. No se puede dejar de mencionar a 2 personas que han hecho muy

importange el recorrido y vida de ésta empresa.

El primero y mas importante es el Sr. Don Miguel Magafia Diaz, que
gracias al empefio y dedicacién que ha puesto en sus negocios, mantiene la
calidad, el sazén y el ambiente que los diferencia. También Don Miguel
siempre ha motivando y ha hecho participar a cada uno de sus 6 hijos en las
diferentes sucursales para que puedan continuar con su labor y ésta

trascienda por varias generaciones.

En seguida la Sra. Guadalupe Martinez “Lupita” quién presté sus
servicios como cocinera desde el inicio de la empresa hasta jubilarse después
de 32 afios de servicio (1992) y a quien se le recuerda con mucho carifio y
aprecio por la aportacién de su trabajo, empefio y carifio para lograr lo que

hoy es “Comidas y Servicios Modelo”.
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la. Seccion.

Planeacion

Btrate;gica
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Mision:

Ser una empresa lider en la elaboracién y venta de comidas rdpidas
tipicas jaliscienses (Carnitas y sus derivados). Esta se servird siempre con la

mas alta calidad e higiene que el cliente espera y se merece.
Para lograr lo anterior contamos con un equipo eficiente de personas
capaces, productivas y bien remuneradas, satisfechas de lograr sus objetivos

en un ambiente de trabajo agradable.

Al cumplir éste fin se obtendrén las utilidades y rendimientos que se

esperan de una empresa como la que actualmente integramos.
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Filosofia

El Servicio es nuestra razén de ser.

La Calidad es superar las expectativas de nuestros clientes ofreciendo
productos que cumplan con las caracteristicas, el tiempo y precios deseados.

En la Higiene se encuentra la vida de nuestros clientes y es la clave
mds importante de nuestros procesos de servicio.

Un ambiente de trabajo agradable lo encontramos donde cada
empleado puede desarrollarse individualmente, aportar algo al bien comun y
elevar su espiritu a la trascendencia.

Ser una empresa lider en el mercado es estar en el primer lugar en la
mente de nuestros clientes.

La productividad en la empresa consiste en lograr la méxima eficiencia
en los recursos con el menor esfuerzo del personal directivo y operativo.

Rentabilidad es el éxito econémico de la empresa, alcanzado por tener
la méximas utilidades con un minimo de costos y rendimiento eficaz de los

recursos materiales y humanos.
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Vision

Nuestra organizacién se extendera por unidades de venta ubicadas en

lugares estratégicos a lo largo de la ciudad, y rebasaremos sus fronteras al

interior del Estado para dar a conocer a través de la comida tipica una parte

de la cultura tapatia.

Valores
CALIDAD SERVICIO RENTABILIDAD
Capacitacién Atencién Productividad
Mejora continua Higiene Bajos costos
Trabajo en equipo Presentacién
Amabilidad
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N
Plan de Accion.

1.- Realizar una encuesta de mercado antes de 3 meses para conocer a
nuestros clientes y sus necesidades, las expectativas y alcances de los
productos y servicios que ofrecemos. Lo anterior servird para conocer nuestro
lugar en el mercado y tomar la decisién mas viable para la planeacién de

ofertas y promociones anual.

2.- Establecer un programa intemno de “Salud, Orden y Limpieza “que
se lleve a cabo los viernes primero y cuarto de cada mes; tendra por objeto
realizar la limpieza general y a fondo del establecimiento. Esto tiene dos
objetivos: mantener en buenas condiciones el local, los materiales y el equipo

y por otro lado ofrecer un ambiente agradable e higiénico a los clientes .

3.- Realizar una deteccion de necesidades de capacitacion en el
personal en el primer trimestre del afio, para realizar con base en ésta el
programa mas adecuado de cursos que permitan mantener actualizado al

personal el resto del afio y brinde al cliente un servicio con calidad siempre.
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4.- Se impartirdn cursos de actualizacién nuevos, apropiados y dgiles a
los empleados dentro de su jormada laboral, que incrementarin

cuantificablemente la capacidad de la persona para dar mejor servicio.

Los cursos se obtendrian de los autorizados por la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social y otros de Profesionales independientes dedicados

a la capacitacion.

5.- Abrir otra unidad de ventas al término de un afio, en una zona
donde se encuentre familias de clase baja media, media y media alta para
ofrecer servicio continuo y se pueda distribuir todo tipo de servicios con

precios accesibles para su consumo.

6.- Promover los productos mas importantes (Carnitas, ahogadas y
refrescos) por medio de paquetes o combos que incluyan varios de estos, los

que mds se venden para incrementar los ingresos en los dias més bajos.

7.- Buscar nuevas opciones de comerdalizacion por medio de la
participacién en ferias gastronémicas y eventos culturales de Jalisco en el
transcurso del afio. Opcién viable para incrementar las ventas en las
temporadas bajas.

8.- Buscar patrocinio de las compaiiias refresqueras mas importantes
para participar en los eventos gastrondmicos con productividad haciendo

rendir los recursos propios y ajenos.
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ORGANIGRAMA
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A
|
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Contadores General
L
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Gerente de
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Operadiones
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Aupdliar de
Contralor. G
{ | | 1
Despachador
Codrera de Barra de Chofer Repartidor
Caliente Ahogadas
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Descripcion de

Puestos Directivos

y Administrativos.
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DESCRIPCION DE PUESTO DEL Director

Reporta a: Consejo de administracién.
Supervisa a: Gerente de Operaciones y Contralor.
Contacto externo con: Bancos, Dependencias de Gobierno, Cimara de

Restaurantes, Clientes a mayoreo y de eventos,

Proveedores, etc.

Objetivo:
Administrar la empresa a través de la planeacién, la organizacién, la

direccién y el control de los procesos y las personas.
Funciones:

L- Planeacién.

1. Fijar la Misién, Vision y Objetivos generales.

2. Desarrollar estrategias viables para el cumplimiento de éstos.

3. Establecer y evaluar planes de accién claramente definidos
para ejecutar las estrategias.

4. Tomar las decisiones pertinentes sobre los recursos humanos,
materiales y econémicos basados en los documentos y reportes desarrollados
en la Direccién de Operaciones.

5. Definir los precios y cotizaciones de los productos y eventos.
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6. Promover las Relaciones Publicas de la empresa con las
Dependencias de Gobiermno, Bancos, Clientes de mayoreo y de eventos,
Proveedores, Cimara de restaurantes, etc..

7. Localizar nuevos puntos de venta y las hacer las previsiones

de mercadotecnia y ventas.

Il .-Organizacion e integracion del personal.

1. Dividir el trabajo sistemaitica y equitativamente de manera
que cada puesto tenga bien definidas sus funciones estableciendo limites y
responsabilidades para cada uno.

2. Estudiar y revisar constantemente la organizacién haciendo
las modificaciones necesarias para su mejor funcionamiento.

3. Coordinar los recursos humanos para que segin sus
habilidades y conocimientos logren cumplir con los fines establecidos en la
planeacién.

4. Realizar las entrevistas a los candidatos para los puestos
vacantes. Proporcionar la induccién a la empresa y al puesto a los nuevos
empleados.

5. Definir los sueldos y compensaciones que se pagarin en cada
puesto guardando un equilibrio con el mercado y con justicia internamente.

6. Autorizar los cursos de capacitacién y adiestramiento, tanto
de trabajo como motivacionales para los trabajadores; cuidando que sean los

mejores para el desarrollo personal y empresarial.
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II.- Direccion.

1. Motivar a los empleados a orientarse hacia la misién
empresarial como objetivo comtin y fomentar mediante el ejemplo la practica
de los valores organizacionales.

2. Relacionarse con el personal, darle capacitacién y ejercer un
liderazgo, autoridad y representacién auténticos.

3. Mantener finanzas limpias y la productividad de la empresa
por medio de la prictica ética y legal del trabajo.

IV.- Controlar

1. Cuida que se establezcan los estindares, los sistemas, reportes
o informes de produccién, contabilidad, ventas, compras, etc.

2. Ejercer la supervision y el control de los procesos de
produccién, de contabilidad, de contraloria y de personal por medio de los
informes presentados por los responsables de cada drea para evitar riesgos y
tener una base firme para la toma de decisiones.

3. Autorizar los meniis de comida corrida y de eventos.

V.- Otras
1. Todas aquellas actividades que impliquen tomar una decisién

excepcional o en caso de riesgo inminente cuando esto se presenten.
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DESCRIPCION DE PUESTO DEL Gerente de Operaciones

Reporta a: Director General y Consejo de Administracién.

Supervisa a: Cajera, Cocinera, Despachadora de mesa caliente,
Dependiente de ahogadas, Chofer, Repartidor

Contacto externo con: Clientes de mayoreo, de eventos y directos para

atenderlos y ofrecerles los productos.
Proveedores para atender las correcta recepcién
de mercancia pedida.

Objetivo:
Administrar cada punto de venta y dirigir las operaciones y/o los

procedimientos que ahi se llevan a cabo.

Actividades:

1. Planear y organizar las actividades especificas diarias de
todas y cada una de los puestos dentro de la unidad de ventas. '

2. Tomar las decisiones diarias que se van presentando en la
unidad. (Ver procedimientos)

3. Elaborar los cortes de caja diario y hacer los depésitos
bancarios. (Ver procedimientos)

4. Supervisar el buen funcionamiento general de cada unidad.

5. Supervisar que se hagan y se reciban correctamente los
pedidos de carne, verduras, refrescos y material de empaque.

6. Hacer pedidos directamente a los proveedores.
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7. Visitar a los clientes de eventos y los clientes de mayoreo.

8. Mantener al personal enterado de las decisiones tomadas por
el consejo, de la nuevas politicas o cambios que se den en el proceso.

9. Llevar en un formato el control de entradas, salidas y
asistencias de personal que facilitara la realizacién de la némina.

10. Revisar y decidir sobre los cambios necesarios en los
procesos productivos, ya sea con efecto de bajar costos, eficientar recursos,
dar mejor servicio, o simplemente por salir de la rutina.

11. Definir los mentis de la comida corrida y de los eventos en

coordinacién con el Director.
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01 de Enero de 1999

DESCRIPCION DE PUESTO DE Contralor

Reporta a: Director General
Supervisa a: Auxiliar de contralor
Contacto externo con: Con el despacho de Contadores para requerirles
informacion.
Con los bancos para requerir los estados de
cuenta y checar las conciliaciones.
Objetivos:

Supervisar la ejecucién de la contabilidad y registro de transacciones

de cada unidad de venta y de la divisién de eventos que son llevados a cabo

por el auxiliar de contralor.

Atender los asuntos del Personal y la némina.

Actividades:

L. Conocer la situacién de cada trabajador y atenderlo en cualquier

servicio o gestién que necesite ya sea dentro de la empresa o fuera de ella

siempre y cuando esté al alcance.

IL. Supervisar la ejecucién de:

1. Péliza de ventas y Balances semanales.

3. Pago a proveedores

4. Pagos de servicios

5. Cheques

6.- Tarjetas auxiliares de contabilidad.
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III. Realizar Balance General

IV. Elaborar la nédmina.

V. Obtener las conciliaciones bancarias

Fecha: 01 de Enero 1997

Vigencia hasta:
01 de Enero de 1999

VL Llevar el control del Sistema de Compras
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE Auxiliar de Contralor

Reporta a: Contralor

Supervisa a: No tiene subordinados

Contacto externo con: Ocasionalmente con el Despacho de Contadores
Objetivo:

Auxiliar en la ejecucién de la contabilidad de cada unidad y de la

divisién de eventos y realizar actividades secretariales.

Actividades:

L. Realizar la péliza de ventas semanales en la computadora.
1. Revisar facturas (Peso, precio y célculos correctos)
2. Hacer cheques por concepto de facturas.
3. Calcular inventarios

II. Elaborar los Balances

IIL Llevar en la computadora tarjetas auxiliares de las cuentas de:

a) Bancos f) Equipo

b) Pérdidas y Ganancias g) Camioneta

c) Gastos diferidos h) Clientes

d) Inventario i) Moto

e) Caja j) Cuentas por cobrar.

IV. Realizar actividades secretariales de mecanografia, archivo,
redaccién y auxiliar en las actividades operativas de oficina e informitica al
Director y al Gerente de Operaciones.
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4a. Seccion.

Fecha: 01 de Enero 1997

Vigencia hasta:
01 de Enero de 1999

@escripcio’n

de

Puestos Opemti'zzos
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Fecha: 01 de Enero 1997

Vigencia hasta:
01 de Enero de 1999

DESCRIPCION DEL PUESTO DE Cajera

Reporta a: Gerente de Operaciones

Supervisa a: Eventualmente: Cocinera, Desp. de Barra
Caliente, Dep. Ahogadas, Repartidor y Chofer.

Contacto externo con: Proveedores cuando Llegan a dejar pedidos y con
clientes a domicilio por recibir las llamadas.

Material necesario para ef Caja registradora, Calculadora, Pluma, Formatos:

trabajo: Comandas, Notas de remisién y de consumo, etc.

Objetivo:

Es responsable del manejo de la caja registradora y asiste al Gerente de

Operaciones en sus funciones.

Actividades diarias:
I .- Realizar las actividades de inicio de labores.

1. Acomodar y limpiar las mesas.(Ver procedimientos)

2. Montar las mesas con todo lo necesario (Ver procedimientos)

3. Meter los refrescos al refrigerador.

IL- A lo largo del dia:

1. En base a la comanda hacer la cuenta del cliente, marcar,

cobrar y dar cambios.

2. Despachar refrescos y cigarros

3. Contestar el teléfono ( Ver procedimientos)
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4. Tomar pedidos a domicilio ( Ver procedimientos)
5. Recibir la mercancia de los proveedores, verificar que esté

completa y que las facturas estén correctas. Pagar las notas que son al

contado.

6. Hacer los pedidos a los proveedores

7. Entregar cheques a proveedores que dan crédito recogiendo
las facturas originales.

8. Realizar las actividades adicionales que requiera el puesto.

9. Hacer la nota de cualquier mercancia que salga del
establecimiento que no sea pagada en efectivo y solicitar la firma de la
persona que se lo lleva.

10. Hacer la nota de venta cuando el cliente lo solicite.

11. Archivar diariamente las notas de compras, facturas,
ticketes, notas de venta, etc..

12. Supervisar que el personal realice adecuadamente sus

funciones.
13. Esporddicamente hacer mandados.

14. Colaborar con sus comparieros cuando se requiera.
II1.- Realizar las actividades de fin de labores.

1. Hacer la péliza de ventas diariamente e incluir el ticket de la

caja registradora.

Pagina 2/2

Elaboré: Fecha: Autorizé: Fecha: Sustituye a:
Raquel Parra Noviembre 1996 | Miguel Magada Noviembre 1996




Comidas y Servicios Modelo

Manual de organizacion

Fecha: 01 de Enero 1997

Vigencia hasta:
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE Cocinera

Reporta a: Gerente de Operaciones y/o Cajera

Supervisa a: No tiene subordinados

Contacto externo con: No Hene contacto externo.

Material necesario para el trabajo: | Ropa de uniforme, utensilios y equipo de
cocina, ingredientes y especias para los
alimentos.

Objetivo:

Preparar y cocinar los productos y guisados que se ofrecen a los
clientes.

Actividades diarias:

I .- Realizar actividades de inicio de labores

1. Calentar las camnitas que estén ya preparadas

2. Picar cebolla y cilantro
3. Llenar las salseras con las tres salsas (Tomate, , cebolla,

cilantro y llevarlas a las mesas.

4. Preparar los guisos de frijoles, costillas, chicharrén, etc. (Ver

recetario)

5. Sacar los guisos calientes a la barra

IL- A lo largo del dia:
1. Hacer las salsas natural, de tomate verde y de ahogadas (Ver

procedimientos)
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2. Sacar la salsa caliente a la barra y el carrito de ahogadas.

3. Preparar la came y hacer las carnitas (Ver recetario y
procedimientos)

4. Limpiar el caldero al terminar

5. Preparar el relleno para los tacos dorados de pollo, papa y
picadillo. (Ver procedimientos)

6. Hacer los tacos de pollo y ponerlos en los palillos listos para
freirse.

7. Prepara el meni completo cuando haya comida corrida.

8. Recibir la mercancia, cotejarla con su nota y acomodarla en
sus lugares. (carne, verduras y productos no perecederos).

9. Revisar que la cdmara de congelacion se mantenga encendida
cuando asi se requiera.

10. Lavar toda la loza y los utensilios que se utilicen en la cocina
durante la preparacién de los alimentos y los trastes que salgan de los clientes
durante el dia.

11. Mantener limpia y ordenada la cocina

12. Colaborar con sus compafieros cuando se requiera.

IIL- Realizar las actividades de fin de labores:
1. Ordenar y limpiar la cocina
2. Vigilar que todo quede en su lugar.
IV.- Actividades semanales
1. Cocer las viseras y aletas

2. Preparar salsas y guacamole y envasarlos los fines de

semana. 3. Lavar la cimara de refrigeracién
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DESCRIPCION DE PUESTOS DE
@espacﬁadom de Mesa Caliente

Reporta a: Gerente de Operaciones y/o Cajera

Supervisa a: No tiene subordinados

Contucto externo con: Clientes directos

Material necesario para el trabajo: | Ropa de Uniforme, utensilios y equipo de
cocina, ingredientes y especias para los
alimentos.

Oﬁjetiw:

Elaborar tacos, gorditas y despachar al cliente en la barra y mesas.

Actividades diarias:

I. Realizar las actividades de inicio de labores.
1. Prender la estufa, la plancha y la vaporera
2. Sacar a la barra, todo lo necesario para hacer tacos dorados,
tacos al vapor, quesadillas y gorditas.
3. Hacer gorditas y freir tacos. Hacer tacos al vapor.
4. Sacar y poner en sus respectivos recipientes de la barra:
a) Salsas: natural, verde y de ahogadas.
b) Guisados: pollo, costillas, chicharrén, arroz y frijoles.
5. Sacar la mesa de tacos al vapor con su respectivo mantel, la

vaporera con tacos, la salsa, la col y la fruta en vinagre.
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IL- A lo largo del dia:

1. Despachar en la barra y mesas al cliente que solicite: tacos
dorados, tacos blanditos, gorditas, quesadillas, 6rdenes de carnitas, 6rdenes
de guisados comida corrida, etc.

2. Mantener limpia la plancha y la barra.

3. Atender a los clientes en las mesas cuando pidan articulos de
la barra o comida corrida.

4. Realizar todas aquellas actividades adicionales que requiera el
puesto.

5. Colaborar con sus compafieros cuando se requiera.

ITI. Realizar las actividades de fin de labores.
1.- Apagar y limpiar las estufas, hacer el aseo de barra, lavar los
trastes que utilizé en la barra, limpiar la pared, la barra, mostradores y debajo

de la mesa.

IV. Actividades semanales.

1. Picar y preparar el chicharrén para relleno de gorditas de

toda la semana.

2. Preparar requeson, frijoles y papas para toda la semana.

Pagina 2/2

Elabord: Fecha: Autorizo: Fecha: Sustituye a:
Raquel Parra Noviembre 1996 | Miguel Magaiia Noviembre 1996




Comidas y Servicios Modelo Fecha: 01 de Enero 1997

: Vigencia hasta:
Manual de organizacién 01 de Enero de 1999

DESCRIPCION DE PUESTO DEL Dependiente de Ahogadas

Reporta a: Gerente de Operaciones y/o Cajera
Supervisa a: No tiene subordinados
Contacto externo con: Clientes directamente

Material necesario para ef trafajo: | Ropa de Uniforme, utensilios y equipo de
cocina, carrito de Acero Inoxidable,

Ingredientes carnitas para hacer las tortas

ahogadas.

Olifetiw:
Hacer ahogadas y atender a los clientes en el carrito, en la barra y en

las mesas.

Actividades diarias:
I .- Realizar las actividades de inicio de labores.
1. Sacar el carrito de ahogadas y limpiarlo.
2. Llenar los recipientes de salsa y cebolla.
3. Partir bolillo y carne para hacer las tortas ahogadas.

IL- A lo largo del dia:
1. Atender a los clientes en el carrito 0 en las mesas cuando pide:
Tortas ahogadas, tacos al vapor, carnitas para llevar, agua fresca, etc..

2. Hacer comandas de las 6rdenes de los clientes.
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3. Despachar y empacar los productos “para llevar” y hacer
comanda para que el cliente los pague en caja.

4. Es responsable de que las salseras en las mesas estén llenas
durante el dia después de que la cocinera las llené por la. vez.

5. Mantener limpios el carrito y la barra.

6. Limpiar las mesas cuando los clientes las desocupen y llevar
la loza al fregador

7. Realizar todas aquellas actividades adicionales que requiera el

puesto.

IIL- En su tiempo libre:
1. Colaborar con sus compaiieros cuando se requiera.
2. Empacar chicharrén y fruta en vinagre.

3. Hacer el aseo constantemente del drea de servicios

IV.- Realizar las actividades de fin de labores.
1. Quitar el carrito de ahogadas y limpiarlo

2. Hacer el aseo final del drea de servicios.

LAS ACTIVIDADES SEMANALES
1. Envasar salsas.
2. Empacar tortillas
3. Despachar articulos “para llevar”.

4. Los domingos hacer el inventario de productos en existencia y
el pedido de envase.
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE Chofer

Reporta a: Gerente de Operaciones y/o Cajera

Supervisa a: No tiene subordinados

Contacto externo con: Proveedores principalmente y Clientes a
mayoreo.

Material necesario para el trabajo: | Camioneta en buenas condiciones, licencia para
manejar, un mapa de la ciudad y formato de
pedido de compras.

Objetivo:
Traer los materiales e ingredientes necesarios para el buen
funcionamiento de la unidad y la atencién a los clientes. Apoyar a la unidad

de eventos cuando se requieran sus servicios.

Actividodes diarias:
I .- Realizar las actividades de inicio de labores.
1. Revisar que la camioneta tenga gasolina, la tarjeta de
circulacién, la péliza de seguro y la herramienta en su lugar.
2. Lavar la camioneta por fuera cada tercer dia (Ver

procedimientos)
IL- A lo largo del dia:

1. Ir al mercado por los insumos y abarrotes (Ver

procedimientos y lista de proveedores).
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2. Llevar pedidos grandes a los clientes de mayoreo. (Ver
procedimientos)

3. Auxiliar a sus comparieros en las demas actividades que se
requiera.

4. Encargarse del mantenimiento, refacciones y gasolina de la
camioneta.

5. Hacer los tramites de pago de tenencia, placas y multas ante
las dependencias gubernamentales cuando esto se requiera. (Ver
procedimientos)

6. Es responsable del buen uso que se haga del vehiculo. (Ver
procedimientos)

7. Auxiliar en los eventos en el acarreo de materiales, alimentos,

mobiliario y utileria.

M- Realizar las actividades de fin de labores.

1. Dejar la camioneta limpia, con gasolina y bien cerrada.

RECOMENDACIONES:

Debe traer licencia de tipo “chofer “vigente para poder conducir.

La empresa no se hace responsable del pago de las multas de trdnsito
impuestas al chofer por faltas en la conduccion, éstas son a cargo del chofer.

Los documentos legales que deben estar siempre en la guantera del
vehiculo son: Tarjeta de circulacién y péliza de seguro.

Debera traer siempre en la camioneta un mapa de la ciudad, medidor
de presion de las llantas, gato, llanta de refaccién, herramientas, cruceta, un
recipiente para agua y una franela.
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE RKepartidor

Reporta a: Gerente de Operaciones y /o Cajera

Supervisa a: No tiene subordinados

Contacto externo con: Clientes a domicilio principalmente y
proveedores.

Material necesario para el trabajo: | Motocicleta en buenas condiciones, licencia

para manejar, un mapa de la ciudad.

Objetivo:
Llevar los pedidos de los clientes a domicilio y ayudar al dependiente

de ahogadas en sus funciones cuando se requiera.

Actividades diarias:
I .- Realizar las actividades de inicio de labores.
1. Revisar que la motocicleta esté limpia, tenga gasolina y que

funcione correctamente su mecanismo para trabajar eficientemente.

IL- A lo largo del dfa:
1. Llevar pedidos al domicilio de los clientes o donde ellos lo
soliciten. (Ver procedimientos)

2. Hacer compras que se requieran en el momento o que haya

urgencia.
3. Auxiliar a sus compafieros en las demds actividades que se
requiera.
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4. Encargarse del mantenimiento, refacciones y gasolina de la
moto. (Ver procedimientos)

5. Hacer los tramites de pago de tenencia, placas y multas ante
las dependencias gubernamentales cuando esto se requiera. (Ver
procedimientos)

6. Es responsable del buen uso que se haga del vehiculo. (Ver

procedimientos)

IIL- Realizar las actividades de fin de labores.
1.- Llenar el tanque de gasolina, limpiar la moto completamente

y verificar que no queden alimentos en la hielera.

RECOMENDACIONES:

Debe traer licencia de tipo “motociclista “vigente para poder conducir
y casco que serd proporcionado por la empresa.

La empresa no se hace responsable del pago de las multas de transito
impuestas al chofer por faltas en la conduccién, éstas son a cargo del chofer.

Los documentos legales que deben estar siempre en el vehiculo son:
Tarjeta de circulacién y péliza de seguro

Debera traer siempre un mapa de la ciudad, medidor de presién para

llantas, herramientas bdsicas, una franela.
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CONTENIDO DEL MANUAL:

Carta Presentacion.

la. Seccion: Procedimientos Directivos.

1.1. Fijar y actualizar la Misi6n, Valores y Objetivos Generales.
1.2. Andlsis y actualizacion de descripciones de puestos.

1.3. Inventario de habilidades del Personal.

1.4. Planes y programas de capacitacién al Personal.

1.5. Procedimiento de control a todos los niveles de la empresa.
1.6. Descripcién de gestiones con organismos gubernamentales,
Céamara de Restaurantes, proveedores e instituciones bancarias.
1.7. Procedimiento de reclutamiento.

1.8. Procedimiento de seleccién e induccidn a la empresa.

1.9. Procedimiento de comunicacién interna.

2a. Secci6on: Procedimientos Administrativos.

2.1. Procedimiento de elaboracién de cortes de caja.
2.2. Procedimiento y politicas de compras y recepcién de
mercancias.
2.3. Procedimiento de pago de némina.
2.4. Procedimiento de elaboracién de péliza de venta semanal y
el balance semanal.
2.5. Procedimiento de pago a proveedores.
2.6. Procedimiento de pago de servicios.
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2.7. Procedimiento de elaboracién de tarjetas auxiliares.

2.8. Procedimiento de revision de facturas.

2.9. Procedimiento de atencion en eventos.

2.10. Procedimiento de atencién a clientes a domicilio.

3.1. Procedimiento de limpieza del caldero.

3.2. Procedimiento de elaboracién de la comida corrida.

3.3. Estandares de raciones.

3.4. Procedimiento de control y limpieza de la cdmara de

refrigeracion.

3.5. Procedimiento de lavado de loza y utensilios de cocina.

3.6. Procedimiento de almacenamiento de producto terminado.

3.7. Manejo de sobrantes.

3.8. Procedimiento de limpieza de la barra, plancha y utensilios.

3.9. Procedimiento de empaque de productos para llevar.

3.10. Procedimiento de limpieza del drea de mesas.

3.11. Procedimiento de montaje de mesas.

3.12. Procedimiento de atencién de llamadas.

3.13. Procedimiento de llenado de notas de venta con registro.

3.14. Procedimiento de llenado de notas de venta diaria.
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INTRODUCCION
AL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Los Manuales de Procedimientos son instrumentos en los que se
encuentra la informacién sistemitica de cada una de las operaciones o

funciones que se realizan en un puesto, departamento o unidad

administrativa.

Este manual se realiza para satisfacer la necesidad de organizar,
uniformar y coordinar las actividades realizadas por los empleados tanto

directivos como administrativos y operativos.

Es muy cémodo hacer las cosas como mds nos place, pero es
importante la estandarizacién de las funciones a estos tres niveles para evitar
malos entendidos en el procedimiento, prevenir que se ejecuten de manera

incorrecta las funciones y para mantener una sola imagen de la empresa ante
los clientes.

La utilidad del manual de procedimientos se encuentra en seguir
fielmente las instrucciones presentadas para cada actividad; ademis es una
fuente de consulta para los trabajadores, que permite incrementar la
productividad al reducir el tiempo en que el supervisor o Gerente de
Operaciones capacita al empleado para realizar determinada funcién.
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Posibilita la delegacion efectiva de funciones, porque contiene la
descripcién de actividades de manera clara y explicita. Facilita el autocontrol
del trabajo y deja a un lado la supervision. Se pueden programar a través de

él el mantenimiento, la cantidad de materiales, el tiempo de actividad, etc.

Se debe actualizar constantemente o cada vez que se modifique el
proceso productivo, para que siempre esté vigente y pueda seguir

cumpliendo con su objetivo.

Para algunos de los procedimientos se sugiere ver los anexos, éstos son
formatos que se utilizan en el desarrollo de la actividad y es necesario

referirse a ellos al final del manual y llenarlos de manera correcta.

Este documento debe ser distribuido entre los ocupantes de todos los
puestos involucrados en el manual, y el empleado que tenga alguna duda

sobre su contenido podrd consultar con el Gerente de Operaciones

directamente para su resolucién.
Es importante mencionar, por ultimo, que el manual se encuentra
dividido para su mejor manejo en: Procedimientos Directivos,

Procedimientos Administrativos y Procedimientos Operativos

Se espera que cumpla con los objetivos para lo que fue creado y se

utilice verdaderamente por los empleados a todos los niveles.
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RECOMENDACIONES DE PARA EL USO DEL MANUAL

Toda la informacién contenida es absolutamente confidencial y no
puede, ni debe ser por ningin motivo revelada a personas ajenas a la

empresa.

Este documento es una herramienta de trabajo que debe ser utilizada
por todo el personal desde su ingreso a la empresa hasta que finalice la

relacién de trabajo y es de observancia obligatoria.

Es importante que cada empleado estudie y comprenda ficilmente los
procedimientos y los lleve a cabo de la mejor forma posible dentro de su

jornada.

Para su mejor comprensién, el empleado podra pedir ayuda al Director
o al gerente de Operaciones ante cualquier duda que se le presente sobre el

contenido del Manual.

Los procedimientos estin numerados y marcan los puestos
involucrados para su realizacién. Es necesario referirse a ellos en cada uno de
los puntos donde se sugiere y apegarse estrictamente a las indicaciones que

presentan.
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Guadalajara, Jal. a 1o. de Enero de 1997

Comidas y Servicios Modelo

Presente

Por medio de la presente se hace la formal presentacién del Manual de
Procedimientos para la empresas Comidas y Servicios Modelo con fecha lo.
de Enero de 1997, debidamente documentada en todos sus apartados, con el

fin de establecer una organizacion eficaz.

A partir de esta fecha queda sustituido y anulado cualquier

documento que exista para regular dicha actividad.

Las disposiciones aqui establecidas son de orden obligatorio para todo

el personal de la empresa.

Miguel Magana Diz.
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Procedimientos

Directivos
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1. PROCEDIMIENTOS DIRECTIVOS:

Dentro de este apartado se consideran funciones que actualmente
estin asignadas a un solo puesto: al de Director, y aunque es poco comun
encontrar un manual de procedimientos que los contemple, se incluyen aqui
por varias razones, entre ellas: planes de expansion de la empresa que
pueden llevarse a administrar de otra forma; el hecho de ser una empresa
familiar y de que muchas decisiones y funciones son tomadas y/o realizadas
por varios miembros de la familia involucrados en la organizacién, ademas
de que por las caracteristicas antes descritas de la empresa, es de especial
importancia que la direccién se difunda en todas las dreas y las directrices

sean entendidas por todos.

1.1. Fijar y actualizar la Misién, Visién, Valores y Objetivos

generales.

La Misién es la redaccién clara del objetivo de la compaiiia, su razén
de ser. En ella se establece el Qué, Como, Cuando, Dénde y Por qué o Para
quién es la empresa

La Visién es la proyeccién de la empresa a futuro. Debe ser redactada
por los directivos y compartida con su equipo. Debe ser amplia y detalla, no
generalizada. Responde a las preguntas Qué, Cémo, Cuindo y Por qué quiere
la empresa ser asi a futuro.
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Los valores determinan la rectitud de tus objetivos pero no sefialan el
futuro, marcan la forma de ser y de pensar de la empresa, son la definicion de

su cultura.

Los Objetivos deben ser claros, sencillos, medibles y ficiles de entender
por todos los integrantes de la empresa. Deben estar redactados en base al
Objetivo General de la Organizacién y son los pasos a seguir para cumplir la
Misién.

1.2. Andlisis y actualizacién de descripciones de puestos.

Hacer entrevistas a los ocupantes para recabar informacién de las
actividades que realiza, los materiales que utiliza y el objetivo que cumple
(Ver formato anexo 6); para descubrir algiin cambio sustancial en las
actividades realizadas. Si hay algin cambio se debe verificar que no haya

funciones duplicadas con otros puestos.

Cuidar la redaccién y pulirla, de manera que quede uniforme con las
demads descripciones y siga siendo clara y sencilla para todos los lectores.
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1.3. Inventario de habilidades del Personal.

Aplicar un cuestionario a cada empleado que contenga los siguientes
campos : Nombre, Edad, Escolaridad, Experiencia laboral, Areas que mis le
gustan o especialidad, Herramientas que sabe utilizar, Cursos recibidos, y

Firma.

Con los resultados de este cuestionario es posible conocer a cada
empleado, saber su nivel intelectual y de habilidades. Esto interesa para
ubicarlo en el puesto que pueda obtener més satisfacciones tanto personales

como laborales.

Los resultados de éste inventario son interesantes para el Director
como herramienta para la toma de decisiones sobre los Recursos Humanos y
el Gerente de Operaciones debe participar activamente en la realizacion de

los cuestionarios e interesarse por los resultados.

1.4. Planes y programas de capacitacién al Personal.

El programa General de capacitacién incluye 6 médulos:

L- Introduccién a la Empresa y al Puesto de trabajo.

IL- La importancia de la Capacitacién y la Motivacion en el trabajo.

IIL.- La importancia de la Comunicacién en el trabajo y su relacién con

la productividad.
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V.- Seguridad, Higiene y Primeros auxilios en un restaurante
VL- Adiestramiento especifico segtn el puesto

-Cajera

-Despachadora de Mesa Caliente

-Dependiente de Tortas Ahogadas

-Cocinera
-Chofer
-Repartidor.

Los modulos del I al IV, serdn impartidos en grupo al personal de

cada unidad, a través de la exposicion de un coordinador y con la

participacién de los integrantes del grupo. Se apoyardn con material escrito,

audiovisual, cartelones. Tendrin una duracién de 1.5 horas cada uno por

sesion, y comenzardn media hora antes de terminar su jornada de trabajo.

Se llevaran a cabo un dia a la semana por 5 semanas. El lugar de las

reuniones serd en las instalaciones de cada unidad.

El Modulo VI serd impartido de manera particular a través de

demostraciones y prictica supervisada por parte del Gerente de Operaciones

o de una persona que conozca el tema.
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1.5. Procedimiento de control a todos los niveles de la empresa.

El consejo de administracién se reunird todos los miércoles para
conocer de la situacién de la empresa, para tomar las decisiones pertinentes y
planear el resto de la semana; para ello debe contar con la péliza de ventas
semanal y sus auxiliares, con el balance semanal y con los registros que se

desarrollen para el control del personal.

1.6. Descripcién de gestiones con organismos gubernamentales,

Camara de Restaurantes, proveedores e instituciones bancarias.

Solicitar y tramitar las licencias respectivas ante la Secretarfa de
Salubridad y Asistencia que le corresponda.

Pagar los impuestos correspondientes, gestionar asuntos relativos al
registro y funcionamiento de la empresa ante la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico.

El permiso a la junta de colonos y atenderlos en sus peticiones.

Tramites ante el IMSS: de registro patronal, registro de trabajadores,
pago de cuotas obrero-patronales, modificaciones de salario, baja de
trabajadores, clasificacién de la empresa en el seguro de riesgos de trabajo,

etc.
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Trimites ante los arrendadores o duefios de la Plaza Comercial donde

se ubican.

Tramite de créditos, apertura de cuentas, aclaraciones sobre estados de

cuenta y emisiones de cheques con las instituciones bancarias.

1.7.- Procedimiento de reclutamiento.

Las fuentes de reclutamiento mas eficientes son:
Recomendaciones: Los mismos empleados de la empresa, conociendo
el ritmo de trabajo y las actividades recomiendan a la Direccién a personas

conocidas que creen estan interesados en el empleo.

Bolsas de Trabajo: Por medio de la Cdmara de restaurantes

(CANIRAC), se contacta personal necesario para cubrir la vacante.
Publicidad en prensa: Estableciendo el perfil del puesto vacante, se

publica un anuncio en el periédico y las personas que cumplen con las

caracteristicas acuden al establecimientos a entrevista directamente.
Anuncios diversos: Elaborar y pegar carteles atractivos en lugares

estratégicos (en empresas o negocios similares).
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Hay preferencia por el personal recomendado, por ser conocido y por

tener un leve conocimiento de lo que es la empresa.

NOTA : Los requisitos que se piden aparecen en la hoja de perfiles de

puesto.

El criterio en la contratacién es dar preferencia a personal
recomendado, ya que son conocidos y por tener un leve conocimiento de la

empresa.

1.8.- Procedimiento de seleccién e induccién a la empresa.

1.- Recepcién del candidato y entrega de solicitudes.

2.- Llenado de solicitudes de la empresa.

3.- Entrega de solicitud y entrevista, profundizando en los datos
familiares, experiencia laboral o académica y habilidades para el puesto.

4.- Realizar pruebas de habilidades para los candidatos mas idéneos a

cubrir los siguientes puestos:

Cocinera: Que ayude a las labores de cocina de ese dia, para conocer su

actitud, rapidez, limpieza y eficiencia.
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Cajera: Una pequefia prueba numérica y otra de actitud (Anexos 5 y 6):
que haga una nota de consumo, la cuenta de un cliente y dé el cambio. Esto es
para corroborar su capacidad y su sinceridad ante la responsabilidad que va a

adquirir

Chofer y Repartidor: Realizar una prueba de ubicacién que consiste en
que diga cual es la mejor ruta para llegar de un lugar determinado a otro.
Otra prueba es pedirle que traslade al entrevistador a algin lugar cercano
para probar: su manera de conducir y de estacionarse, la ruta seguida, el

respeto a las sefiales de transito, etc.

1.9.- Procedimiento de comunicacién interna.

El objetivo de esta actividad es mantener al personal enterado de las
decisiones tomadas por el consejo, de la nuevas politicas o cambios que se

den en el proceso.

El consejo de administracién se retine los miércoles para hacer el
resumen de cada semana y hacer planes para la siguiente, entonces el jueves y
viernes son dias habiles para que el Director dé a conocer a los empleados por

medio de platicas, los cambios que se harin en las estrategias o actividades.
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Administrativos
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2. PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
2.1.- Procedimiento de elaboracién de cortes de caja.

Contar el fondo de la caja. Que sean $ 1,000.00.
Sumar las compras del dia, gastos diferidos y otros gastos.
Poner la llave de la caja en la letra Z.

Oprimir el botén y después el botén

Sale el ticket con el corte por departamentos.

CORTE GENERAL

Estando la llave en Z, presionar sélo el botén
Sacar el ticket.

Sumar.

2.2.- Procedimiento y politicas de compras y recepcién de mercancias.
Cualquier puesto que requiera hacer una compra debe llenar un

formato de requerimiento de compras y entregarla al Gerente de Operaciones

o en su ausencia darla a la cajera.

Pagina 2/12

Elabord: Fecha: Autorizd: Fecha: Sustituye a:
Ragquel Parra Noviembre 1996 | Miguel Magaiia Noviembre 1996




Comidas y Servicios Modelo Fecha: 01 de Enero 1997

Vigencia hasta:
Manual de Procedimientos Ol de Enero de 1999

El Gerente de Operaciones (o en su caso la cajera) hace el pedido

directamente al proveedor segun el requerimientos que se hace en cada

puesto, con las especificaciones necesarias del producto.

Las compras se realizardn en base a las siguientes normas:

1.- CARNES Y PERECEDEROS:
Se tendrin tinicamente dos proveedores establecidos con
aceptables normas de higiene y en el caso de camnes, procedentes de

rastros organizados.

Se recogerd la mercancia en su lugar de venta con el objeto de
tener un adecuado transporte tanto en el horario como en el manejo de
la carne. Esta misma norma se aplicara en masa, tortillas, articulos de

cremeria, frutas y verduras.
2.- MATERIAL DE EMPAQUE:
Se hard la compra por caja cerrada (envase de salsas) para obtener

un mejor precio.

Bolsas para camitas, duro y pan: las compras serdn semanales,

hasta no tener voliimenes que ameriten compras de mayoreo.
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3.- REFRESCOS:
Se usardn las marcas mds acreditadas: Coca-cola, Pefiafiel y
Tonicol.
4.-BOLILLO.

Se tendradn dos proveedores que retinan capacidad de produccién
y un estindar de Calidad.

5.- ARTICULOS DE LIMPIEZA Y ABARROTES:

Se compraran con mayoristas en el mercado de abasto.

Llega la mercancia, la recibe la cajera y coteja contra el formato de

requerimiento de mercancia.

Pasa la mercancia al puesto correspondiente para que la almacene o

guarde en su respectivo lugar.

La cajera firma la nota si es que se tiene crédito con ese proveedor y

guarda la copia para pasarla al Contralor para su pago posterior con cheque.

En el caso de la camne, la cocinera pone la carne en artesas y la pesa de

nuevo para verificar que esté bien realizada la nota
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Si hay algiin error en la pesada, la cajera realizara el cilculo de nuevo y

dara aviso al proveedor.

Si la came esta bien pesada, la cocinera la pone en los ganchos y la
mete a la cdmara de refrigeracion inmediatamente y contintia el proceso de
pago a los proveedores

2.3.- Procedimiento de pago de némina.

El Gerente de Operaciones tendri en su poder el formato de “Registro

de empleados semanal” en el que estan establecidos:

Fecha, Nombre del empleado, Hora de Entrada, Hora de Salida, Firma.

En este formato se deben registrar diariamente todos y cada uno de los
empleados de puestos directivos y administrativos para verificar su asistencia
y cuantificar las horas trabajadas y las horas extras en caso necesario.

Al final de la semana, se vacian los datos en el software realizado en

Excel para el pago de las néminas.
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Este programa incluye el salario diario para cada trabajador, las
prestaciones a que tiene derecho, la retencién de impuestos y las aportaciones
al IMSS y al SAR.

El resultado que se obtenga por cada trabajador en el programa de la

némina serd el pago correspondiente para la semana o periodo a pagar.

El pago se realizari en efectivo, dentro de las horas de trabajo, los

sdbados de cada semana.

2.4.- Procedimiento de elaboracién de péliza de ventas semanal y el

balance semanal.

La cajera realiza cada dia la péliza de ventas diaria que contiene los
datos de la compras, ventas, gastos, gastos diferidos, ventas a créditos o

clientes, efectivo, utilidades y depésitos.

Anexo a la nota de ventas estd la nota de la caja registradora donde se

detallan todas las ventas de cada uno de los productos por departamentos.

El Auxiliar de Contralor captura dicha informacién en la primera
pégina del software desarrollado para tal efecto llamada “Péliza de ventas
semanal.”
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En la segunda pagina llamada “Auxiliares” el Auxiliar de Contralor
detalla el concepto de las compras con cheque, de los gastos diferidos, de los
gastos, de los clientes o ventas a crédito y de los depésitos para tener un
conocimiento mds amplio y poder tomas decisiones en caso de reducir costos
saber por qué conceptos se esta gastando mds y por qué o cuales se estin

descuidando.

En la tercera péigina, llamada “Inventario” se captura y detalla el
inventario final de la unidad al cierre de la semana, teniendo una suma y

gran total.

En la cuarta y dltima hoja del programa se encuentra el Balance
Semanal que se va llenando automaticamente al quedar cargados los campos
de las hojas anteriores.

En éste se presentan los resultados de:

Compras, ventas, gastos, gastos diferidos, utilidades e indices de
utilidades y costos.

2.5.- Procedimiento de pago a proveedores.

Los pagos por concepto de carne se hardn semanalmente el dia martes

siguiente a la semana de compra.
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El Auxiliar de Contralor elaborara los cheques cada semana y pasard a
firma con el Director. )

Las compras menores de articulos varios los pagard la cajera, de

contado.

Los materiales de empaque se comprardn segtn las condiciones de los

proveedores.

2.6.- Procedimiento de pago de servicios.

Servicios incluye: luz, agua, teléfono, gas, contador, licencia e

impuestos.

La cajera debe estar pendiente de la fecha de pago de los servicios y

mandar a que se paguen.

Irdn al banco o a la dependencia correspondiente el chofer o el
repartido en caso de estar libres en el momento para realizar los pagos

correspondientes.

El pago se realizara dos dias antes del vencimiento.
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La cajera guardard el comprobante en un lugar seguro y lo anexari a la

poliza de venta del dia para su registro en el balance semanal.

2.7.- Procedimiento de elaboracién de tarjetas auxiliares.

El Auxiliar del Contralor, tomara los datos necesarios de la péliza de

ventas semanales y de sus auxiliares para cargar las tarjetas contables de:

Bancos: En esta tarjeta se carga el importe de los cheques y se abona el

de los depésitos realizados.

Pérdidas y Ganancias: En esta tarjeta se registran las utilidades o

pérdidas semanales.

Gastos diferidos: Es el registro detallado de los conceptos por gastos
diferidos.

Inventarios: En esta se registra el total de inventario semanal del lado

del cargo.

Cada semana se cancela el anterior, quedando en ceros y se renueva

por el presente.
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Caja: En esta tarjeta se registran los movimientos de efectivo
semanales.

Equipo: Registra los movimientos que se realizan con el equipo de

trabajo, ya sea compra, venta, etc.

Camioneta: Registra las erogaciones que se realizan por el pago del
crédito de autofinanciamiento y todos los demis que se hagan por

refacciones, servicios, etc.

Moto: Registra las erogaciones que se realizan por el pago del vehiculo

y todas los demas que se hagan por refacciones, servicios, etc.

Clientes: Registra todas las ventas a créditos a los clientes y se abona
con los pagos que estos realizan a la empresa.

Cuentas por cobrar: Registra todas las cuentas por cobrar de préstamos
particulares.

2.8.- Procedimiento de revisién de facturas.

El Director, el Gerente de Operaciones, El Contralor y su auxiliar, la
cajera, el chofer, el repartidor y la cocinera son los puestos que tiene contacto
con facturas de proveedores que se deben revisar.
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Los aspectos que se deben de revisar que estén correctos son:

Razén Social de la Empresa, Direccién Fiscal, Registro Federal de

Contribuyentes, Fecha, Folio, Cantidad, Precios unitario, Multiplicacién del

importe, Suma total.

Si no estda bien hecha la factura se debe notifica inmediatamente al

proveedor para su correccion y no se pagara hasta que quede bien.

2.9. Procedimientos de atencién en eventos.

2.10. Procedimientos de atencion a clientes a domicilio.

La cajera contesta la llamada diciendo “Carnitas Modelo Buenos dias o

tardes” segun sea el caso y anota el recado claramente especificando:
Que producto (s) desea
Cantidad(es)

Nombre de la persona que hace el pedido.

Teléfono dénde se encuentra.

Direccion especificando entre que calles se ubica.

Preguntar si hay nimero interior o en que piso.

Si es de una empresa especificar a que drea pertenece.

Repetir el pedido para verificar que esté correcto
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Hacer la cuenta en el momento y registrarla

Preguntar la forma de pago y preparar el cambio que se

le ha de llevar si es necesario.

Si el cliente pide tortas ahogadas, camitas o duro, se hara el pedido al
Despachador de ahogadas; si pide gorditas, tacos, quesadillas o similares se
pide a la despachadora de mesa caliente y si se pide comidad corrida se
pedird a la cocinera. Si el pedido incluye de varios alimentos, la comada la
tendrd el puesto que tenga que preparar mas y solicitard a los demis los

productos que le hagan falta.

Cada uno de ellos debe empacar debidamente los productos como lo

marcan los procedimientos propios para cada alimento.

Se entregardn al repartidos con su respectiva comanda y su nota de

remision para que cobre al cliente.

El repartidor ird hasta el domicilio del cliente, le entregari el pedido de
preferencia a la persona que llamé. Cobrari la cantidad y daréd el cambio

respectivo.

Al llegar a la unidad el repartidor entregara la nota pagada a la cajera
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3a. Seccion.

Procedimientos

Operativos
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3.- PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS
3.1. Procedimiento de limpieza del caldero.

La cocinera deja enfriar totalmente, sacar la grasa y la cuela.

Talla con un espitula toda la superficie y quita con un recogedor las
surrapas

Talla con agua y detergente (Que no estén calientes) enjuaga

perfectamente y seca con un trapo limpio.

3.2. Procedimiento de elaboracién de la comida corrida

Temprano la cocinera hace los guisos determinados por el Gerente de
Operaciones sopa seca o ensalada, sopa aguada y el guisado fuerte como lo

marca el recetario.

Sacar a la barra caliente los guisos para que estén a la orden de los

clientes.

Serdn servidos por la despachadora de mesa caliente segiin las

porciones marcadas.
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3.3. Estandares de raciones.

Los estandares en las raciones deben ser cuidados por la Cocinera, la
Despachadora de Mesa Caliente, el Despachador de Ahogadas y por

cualquier persona que tenga que servir alimentos a los clientes.

Esto por cuestiones de control de costos, de desperdicios y de servicio

a los clientes porque es malo si se sirve de mas como si se sirve de menos.
A continuacion se detallan los sigueintes procedimientos:

3.3.1. Ahogadas:

Tomar el bolillo partido por la mitad, rellenarlo con 55 grs.
aproximadamente de carnitas picadas. Ahogar en la salsa natural; poner
cebolla encima, la que alcance a tomar con las pinzas o a gusto del cliente;

poner salsa de ahogadas también al gusto del cliente.

3.3.2. Tacos al vapor:

Servir en el plato los tacos, poner encima el col y la salsa natural y
colocar por un lado la fruta en vinagre.

3.3.3. Tacos dorados y gorditas

Servir en el plato las gorditas y los tacos dorados, poner encima el col y

la salsa natural.
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3.4..- Procedimiento de control y limpieza de la cimara de

refrigeracion.

La cocinera es la encargada de la limpieza de la cimara y lo pasos para

su limpieza son los siguientes:

Sacar todas lo que contenga.

Tallar con escobeta, agua y jabén las repisas y secarlas.
Limpiar con una jerga himeda las paredes.

Tallar con agua y jabén el piso y secarlo.

Volver a meter todo acomodado.

3.5.- Procedimiento de lavado de loza y utensilios de cocina.

Quitar los residuos de comida que queden en los utensilios ponerlos

directamente en el bote de la basura.

Enjuagar con pura agua toda la loza.
Tallar con detergente y estropajo.
Enjuagar perfectamente y dejar que se sequen.

Si hay muchos clientes, se secaran con un trapo seco inmediatamente.
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3.6.- Procedimiento de almacenamiento de producto terminado.

Productos cocinados en moldes higiénicamente limpios y con
tapadera.

Salsas: en cubetas y botes de plistico limpios y con tapadera.

Masa: en tina y tapada con plastico

Tacos para dorar: en artesas acomodados por tiras listos para freirse.

Jitomate cocido en cubetas limpias sin tapadera

Carnitas: pesadas, en artesas, separada por piezas.

Carne cruda en ganchos colgada.

Filetes: ensartados en hilasa en grupos de 6 y colgados en gancho.

Chamorros: ensartados en hilasa en grupos de 4 y colgados en gancho.

3.7.- Manejo de sobrantes.

Tacos y gorditas: se regalan a los empleados
Ahogadas: quitar la carne guardarla y tirar el bolillo
Salsa de las salseras: devolver a un bote pequefio.
Salsa envasada de un dia: poner en las salseras de otro dia.
Guisados: guardarlos en botes tapados para recalentar después.
Carnitas picadas: hacer picadillo para tacos.
Carnitas: separarla
Usar la costilla para guisar
Usar la carnaza y pedacera para relleno de gorditas
Tirar visceras y duro en bolsas.
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3.8.- Procedimiento de limpieza de la barra, plancha y utensilios.

3.8.1. Procedimiento para limpiar la plancha:

Dejara enfriar

Limpiar con una espétula toda la superficie

Limpiar con un trapo seco para quitar toda la grasa.

Las otras partes, las patas y la base se limpian con liquido

desengrasante y/o aceite de pino.

3.8.2 Procedimiento para limpiar la barra:
Quitar todos los alimentos de la barra.
Quitar los insertos

Sacar el agua

Tallar el interior con una espatula.

Lavar con agua y jabén.

Enjuagar perfectamente y

Volver a llenar con agua.

3.8.3. Procedimiento de limpieza de la freidora: diario
Dejar enfriar el aceite

Sacar y colar el aceite.

Limpiar con espitula el interior.

Secar con trapo limpio seco.

Semanalmente lavar con agua y jabén.
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3.8.4. Procedimiento de limpieza de la Estufa:
Dejar que se enfrie

Sacar los comales

Tallarlos con espitula, agua y jabon
Enjuagar perfectamente.

Limpiar las patas con liquido desengrasante y/o aceite de pino.

3.8.5. Procedimiento de limpieza de botes de grasa y manteca:
Sacar la grasa, quitar el asiento y tirarlo

Lavar con agua y jabén

Enjuagar perfectamente

3.8.6. Procedimiento de limpieza del bafio. Cada tercer dia. Lo realizard
la despachadora de mesa caliente antes de terminar su jornada de trabajo:

Lavar el bafio con cloro y/o pinol

Tallando bien todas las superficies

Enjuagar y secar.

Cuidar que el piso no esté mojado para evitar riesgos.
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3.9. Procedimiento de empaque de productos para llevar.

3.9.1 Gorditas, Quesadillas Y Tacos
De 1a5 piezas:
Poner en charola de unicel desechable
Presentarlas con col adentro y bafadas de salsa
Todo dentro de una bolsa de plastico.
Mas de 5 piezas
Poner las piezas completas en una bolsa de plastico y

aparte la salsa y el col.

3.9.2.Menii a Domicilio
Poner las porciones de ensalada, guisado y sopa seca en las
separaciones de los contenedores individuales, se acompafia de tortillas o pan

segun lo amerite el tipo de alimentos.

3.9.3 Tortas Ahogadas

Abrir el bolillo por mitad

Quitar el migajén.

Rellenar con aproximadamente 55 grs. de carnitas picadas

y frijoles opcional si el cliente lo quiere.

Ahogar en salsa natural caliente y bafiar con salsa de ahogadas.
Poner cebolla desflemada encima y sal al gusto
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3.10. Procedimiento de limpieza de drea de mesas.

La cajera debe cuidar que a lo largo del dia se mantega siempre limpia
y debe ordenar el drea de servicio y debe ordenar al despendiente de
ahogadas que limpie.

Para lo que debe seguir los siguentes procedimientos:

Barrer, recoger la basura y ponerla en el bote de desechos.

Trapear con agua con cloro o aceite de pino.

Limpiar las paredes y los ventiladores una vez por semana con un
jerga hiimeda con cloro o pinol.

Los vidrios son limpiados por personal externo cada tercer dia

3.11. Procedimiento de montaje de mesas.

La cajera debe encargase de que al empezar el dia el drea de servicio se
encuentre ordenada y las mesas estén debidamente monatadas como se
suigiere a continuacion.

Cada mesa lleva: un mantel y un cubremantel, a su alrededor 4 sillas.

En el centro un salero un salsera con 4 refractarios que contendran: 2 tipos de
salsa, cebolla y cilantro.
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3.12. Procedimiento de atencién de llamadas.

La cajera contesta la llamada diciendo “Camitas Modelo, Buenos dias o

tardes” segun sea el caso y anota el recado claramente especificando: nombre

de la persona que llamé, nombre de la empresa (si es el caso), nimero de

teléfono y asunto.

3.13. Procedimiento de llenado de notas de venta con registro.

Las notas se hacen todos los dias por concepto de venta diaria o

cuando nos lo solicite el cliente.

Cuando el cliente lo solicita:

Verificar que el nimero de folio sea consecutivo con las anteriores.

Porner la fecha del dia que se hace la factura.

Llenar los espacios en blanco como se explica a continuacién.

Nombre: Nombre o razén social del cliente.
Domicilio: Anotar el domicilio fiscal que el cliente tiene
Cantidad: Especificar la cantidad de producto que se lleva o que

consumid. Es una cantidad por cada renglén.

cada renglon.

Producto: Describir claramente el tipo de producto. Uno por

Precio: Precio unitario del producto que se esta describiendo.
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Calculo: Cantidad que resulta de multiplicar la cantidad de
producto por el precio, que es en total lo que el cliente va a pagar por
los productos o servicios recibidos.

Suma: Adicién de todos los cdlculos

IVA: Es el calculo del Impuesto al valor agregado que resulta de
multiplicar el total de compras por 15 %.
Registrar la compra .

Entregar el original al cliente

Dejar las copias en el blocs para entregarlas al Despacho de
Contabilidad.

Cada domingo mandar al contador las facturas de la semana.

3.14 Procedimiento de llenado de notas de venta diaria.

Si la nota se hace por una venta diaria: Dejar sin llenar los datos del

cliente, especificar que es por venta diaria, anotar la suma, sacar el IVA y
poner el TOTAL.

El original se archiva para mandar al contador.
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CONCLUSIONES

Quedaron concluidos los manuales de Organizacion y de
Procedimientos para la empresa “Comidas y Servicios Modelo”. Gracias al

esfuerzo que se imprimié en este trabajo.

Dichos manuales son de utilidad suprema en la empresa, como medios
de comunicacién interna, como herramientas de capacitacién, como auxiliar
en el reclutamiento, selecciéon e induccién de los nuevos trabajadores a la

empresa, como medios para la toma de decisiones, etc..

Su realizacién requiere de un trabajo arduo, constante y preciso ya que
de la correcta elaboracién de los manuales depende la buena organizacién de

la empresa y es muy riesgoso no hacerlos profesionalmente.

Es necesario para recolectar una buena informacién del manual, que
toda la empresa participe y que los empleados cooperen aportando datos
veridicos actuales y procedimientos reales que verdaderamente ayuden a la

empresa a cumplir su fin.
También es importante que los investigadores y redactores del manual
no manipulen la informacién ya que de nada servird el esfuerzo de la

empresa si no es tomado en cuenta.

Es de esperarse que los manuales correctamente elaborados ayuden a

la empresa a cumplir su objetivos y planes que se ha planteado.

Los procedimientos estin redactados de manera que todos los lectores
del manual los entiendan perfectamente y puedan seguirlos. De cualquier

154



modo si existiera alguna duda se puede consultar a los directivos para la

resolucién de esta.

El manual de Organizacién contiene las directrices conforme se va a
comportar la empresa, como es y qué pretende en el futuro, informacién muy
completa e importante para cualquier persona que trabaja ahi o0 quien tiene

interés por ella como los duefios.

Estan definidos los organigramas, y las descripciones de los diferentes
puestos que la forman con el fin de dar a conocer detalladamente su

estructura, actividades, cultura y personalidad.

Todas las empresas ya sean grandes o pequefias, deben estar
organizadas correctamente en sus estructuras y sus funciones para poder ser

competitivas en el futuro.

En Meéxico la mayor crisis esta en el conformismo y en la falta de
educacién; las personas, los empresarios mexicanos debemos planear mejor
nuestros  proyectos, invertir mas de capital en la organizacién, en el
personal, en la tecnologia para modernizar los procesos productivos, esta es
una buena manera de competir contra otros mercados que nos estin

poniendo el ejemplo de cémo tratar a los clientes y cémo salir adelante.

Si las empresas pequefias se fundamentan en bases sélidas con una
Misién clara y una visién de futuro tienen una gran oportunidad de crecer y
ser mejores. Asi con el gran nimero que son en México se podra impulsar al

Pais por medio de los esfuerzos individuales.
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Esa Mision y Visién de la empresa deben fomentar una administracién
sana que difunda valores humanos y provea a los empleados de un desarrollo
integral, siendo asi, los lideres deben guiar a a sus empleados con una
verdadera direccién ejerciendo un liderazgo auténtico y con una

responsabilidad ejemplar.

Para terminar basta decir que se cumplieron los objetivos planteados
para este trabajo y que se tiene la confianza en que la aplicacién de los
manuales va hacerse de manera exitosa por los empleados y directivos de la

empresa, previa capacitacién para su uso e implantacién
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ANEXO 1

CUESTIONARIO PARA ANALISIS DE PUESTOS

Datos Generales:

Nombre del Ocupante:

Area:

Horario:

Objetivo del Puesto:

Puesto a que reporta \ I
Puesto Analizado ’ I

Puesto que supervisa
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Actividad Genérica

¢Coémo realiza la actividad? (Actividadades especificas)

Frecuencia Tiempo Observaciones

Actividad Genérica

¢Como realiza la actividad? (Actividadades especificas)

Frecuencia Tiempo Observaciones

Actividad Genérica

éCémo realiza la actividad? (Actividadades especificas)

Frecuencia Tiempo Observaciones

Actividad Genérica

¢Coémo realiza la actividad? (Actividadades especificas)

Frecuencia Tiempo Observaciones




Materiales y Equipo que requiere para desempeifiar sus
funciones:

Interrelacién Interna con:

Interrelacién con areas externas a la empresa:

Principales Problemas en el Puesto:

Soluciones Propuestas

Comentarios Generales

Gracias por tu colaboracién.
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OTRA OPCION PARA SU TESIS

‘S"’ el Ty 615-18-61
eM AV. MEXICO 2210

(CASI ESQUINA CON AMERICAS)
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