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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion se estudio la efectividad que puede
alcanzar una empresa al implementar un manual de puestos respecto al
funcionamiento interno de su recurso humano, y que este coadyuve a la correcta

ejecucion de sus labores y propicie una uniformidad en el trabajo.

Con esta investigacion se pudo disefiar correctamente un manual de
puestos con el cual se podra contribuir a lograr un incremento en la efectividad y
productividad de los empleados en el desempefio de sus actividades diarias, lo
cual se podria ver reflejado en mayores utilidades en la empresa al ofrecer
servicios de calidad considerando la ejecucion eficaz de funciones por parte del

personal que colabora en Eventos del Golfo.

El trabajo de investigacion fue separado en cuatro capitulos, esto debido a

la naturaleza de cada uno y su contenido.

En el primer capitulo se redacta la metodologia de la investigacion, los
cuales son los pasos a seguir para poder formular la tematica de la investigacion,
su justificacion, hipotesis, objetivos, planteamiento, variables e instrumentos que
se aplicaron para comprobar que este trabajo tiene un fin; en este capitulo se
senalaron los limites del trabajo, en el cual se delimitaron las variables a

estudiarse, el universo al cual se cuestiond y entrevistd, realizando un juicio a



priori en cuanto a las dificultades que se puedan presentar durante la elaboracion

del estudio.

Posteriormente en el capitulo dos se elaboré el marco tedrico, el cual es el
grueso de la investigacion realizada donde se definieron y describieron todos los
aspectos que conformaron las variables, en este caso los manuales
administrativos, tipos que existen, forma de elaborarlos y su presentacion y
transmision con el personal; posteriormente enfocandose en el manual de puestos
especificamente desglosando todas sus variables y elementos. La segunda
variable desarrollada es el servicio y los banquetes, historia, su forma de operar,
constitucion, planeacion, organizacion, y elementos, dentro de lo cual se encontro
un amplio material util y fue seleccionado lo mas importante y relacionado con el

tema al cual nos enfocaremos.

En el capitulo tres se aplico el instrumento a la muestra, en este caso el
personal de la empresa Eventos del Golfo, se analizaron los diferentes
instrumentos como son la entrevista, la observacion y el cuestionario los cuales
son la base que comprobaron la eficiencia del estudio, posteriormente se analizé
la empresa mediante un FODA para dar una perspectiva amplia de la empresa en

si y sus caracteristicas internas y externas.

Por ultimo se establece el manual de puestos que se diseid para la
empresa Eventos del Golfo con el cual podria elevar productividad de los

empleados y la empresa en si.

Para finalizar esta investigacion fue necesaria una redaccién de
conclusiones, las cuales se plasman en el capitulo numero cuatro, dando puntos
de vista del trabajo y las ideas finales que se obtuvieron; asi como también las
sugerencias que proponen en caso de que alguien decida continuar el estudio

dandole un enfoque similar.



CAPITULO |
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema

El sector servicios en Veracruz cada vez crece mas y a pasos agigantados,
por lo que existe un mayor numero de empresas en este rubro y en el caso de
aquellas que ofrecen el servicio de eventos y banquetes, no es la excepcion.
Algunas de estas empresas han nacido en la zona conurbada, mientras que otras
han llegado de otros estados a tratar de abrirse camino en esta zona, dado que
reconocen su potencial al ser Veracruz el tercer estado mas poblado de toda la

Republica Mexicana.

Al intensificarse la competencia, se ha hecho riguroso diferenciarse de ella,
entendiendo que la competitividad exige ofertar un servicio de mejor calidad y
precio. Sin embargo, para que una empresa pueda llegar a ese punto, es
necesario estar cimentada adecuadamente, implicando entonces un proceso de
dentro hacia fuera, los miembros de la organizacion participen en ella de forma

activa, identificando los preceptos de la misma.



La empresa Gourmet de México fue traspasada a nuevos duefios, por lo
que también se necesitd llevar una nueva administracion bajo el nombre de
Eventos del Golfo desde el 1 de enero de 2011, debido a ciertos cambios que se

decidio realizar para poder tener una operacion mas efectiva.

La ya extinta empresa, Gourmet de Meéxico, operaba con ciertas
deficiencias, por lo que el cambio de administracién pretende resolver esas
diferencias generadas entre quienes ahora son parte de la nueva empresa.
Eventos del Golfo se enfrentd entonces a situaciones de duda, inestabilidad,
desconfianza, entre otras. A pesar de que el giro de la empresa es el mismo, se
desconocia la nueva forma de trabajo y en general la estructura de la
organizacion. Los empleados no mostraron unién, debido a la escasa
comunicacién y duplicidad de esfuerzos, por lo que era urgente que estrecharan

relaciones laborales para generar una actitud positiva hacia el trabajo.

Cabe mencionar también que al haber una nueva administracion, existio
personal de nuevo ingreso, por lo que se tuvieron problemas y dificultades en

identificar sus actividades y responsabilidades.

De forma similar, la nueva administracion encontré que existen altos costos
en comparacion con el reducido numero de empleados en la plantilla laboral, es

por ello que se hizo necesario un mejor aprovechamiento de recursos.

Ante estas eventualidades, la empresa Eventos del Golfo, decidi
emprender acciones que forjaran entre sus miembros la comprensién exacta de
qué es y hacia donde va la nueva administracion, asi como la forma en que
deberan laborar en cada una de sus areas de ahora en adelante, por lo que en
este trabajo de tesis se propone la creacidon de un manual de puestos que dé

certeza a quienes fungen como empleados de la empresa.



Por tanto, se hace la siguiente pregunta de investigacion:

¢, Es posible que a través de la creacion de un manual de puestos para la empresa
Eventos del Golfo, mejore la ejecucion que tienen los trabajadores en la empresa
considerando el conocimiento de tareas, actividades y objetivos para asi poder

ofrecer un mejor servicio al cliente?

1.2 Justificacién

Resultd indispensable realizar esta investigacion para conocer si las
problematicas que presenté la empresa Eventos del Golfo, pueden ser resueltas a
través de herramientas administrativas, dado que en general los estudiantes y
egresados de la Carrera de Administracion de Empresas, hacen uso de los
manuales administrativos para mejorar el funcionamiento del sector empresarial

desde su interior para que se vea reflejado en el servicio a sus clientes.

Para que una empresa con servicio directo al publico tenga la preferencia
continua de los ciudadanos que las requieran, deben ofrecer servicios que sean de
excelente calidad; sin embargo, por comunicaciones personales con este tipo de

empresarios, sabemos que en su mayoria trabajan sin un manual o guia.

Este trabajo proporciond una visidon del servicio que ofrecen las empresas
de eventos y banquetes, asi como una perspectiva de las partes mas importantes
de su operacion, considerando facilitar el desarrollo del trabajo por parte de los
empleados, subsanando con ello carencias o deficiencias que puedan existir en su

desempenio.

La empresa Eventos del Golfo, ha sido recientemente traspasada a un

nuevo duefo y esta se encuentra en una completa desorganizacion, de ahi que



con varias finalidades se efectua la investigacion y se elabora el Manual, con el fin

de ubicar y coordinar las actividades de los empleados.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un manual de puestos para la empresa de Eventos del Golfo con

la finalidad de instruir a su personal respecto del funcionamiento interno que

coadyuve a la correcta ejecucion de sus labores y propicie la uniformidad en el

trabajo.

1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Analizar la situacion actual de la empresa Eventos del Golfo en Veracruz, Ver.

a través de la aplicacion del analisis FODA como herramienta principal.

¢ Identificar las areas de oportunidad para la empresa Eventos del Golfo a partir

de los aspectos resultantes del analisis FODA.

e Elaborar un Manual de puestos para la correcta ejecucion de las labores en la

empresa Eventos del Golfo.

e Planear la presentacion y comunicacion del manual de puestos a los
empleados de la empresa Eventos de Golfo, con la finalidad de otorgarle

certeza al funcionamiento interno de la misma.



1.4 Hipotesis De Trabajo
Hipotesis de Trabajo
La creacion de un manual de puestos ayudara a los empleados de la empresa
Eventos del Golfo a contar con una mejor organizacién de tareas que coadyuven a
una adecuada orientacion e informacion sobre el quehacer de las unidades
responsables.
Hipotesis Nula
La creacidn de un manual de puestos no ayudara a los empleados de la empresa
Eventos del Golfo a contar con una mejor organizacién de tareas que coadyuven a
una adecuada orientacion e informacidn sobre el quehacer de las unidades
responsables.
1.5 Variables

1.5.1 Independiente
Servicios de eventos y banquetes.

1.5.2 Dependiente

Manual de puestos.



1.6 Definicion De Variables
1.6.1 Variable Conceptual

Manual de puestos es un“Documento que tiene informacién valida y clasificada
sobre la naturaleza y funciones de cada puesto o cargo de trabajo, con sus

respectivos requisitos de ingreso y valoracion, de una determinada organizacién.”1

“Catalogo que contendra todas las especificaciones de las clases e informacién

adicional para un satisfactorio funcionamiento del sistema clasificado.”?

“El documento que contiene el conjunto de especificaciones de clases del sistema
de clasificacion. Por lo general se incluye, ademas de las especificaciones, los

indices alfabético y ocupacional de las clases de puestos”™

“Documento interno donde se describen todos los puestos de la organizacion
atreves del documento descriptivo de puestos. De este modo es posible visualizar
de manera conjunta todos los puestos y su interrelacién™

Eventos y Banquetes:

“Un banquete es un almuerzo o fiesta publica generalmente celebrada al aire libre,

que se completa con platos principales y postres. Por regla general sirve a un

1http://www.businesscol.com/productos/gIosarios/administrativo/glossary.php?word=MANUAL%20
DE%20PUESTOS

2 Zelaya Lucke, julio, Clasificacion de puestos, 12 edicion, Editorial universidad Estatal a Distancia,
Costa Rica, 2006 p. 207

® Ibidem

4 Alles Martha, Como llevarme bien con mi jefe, Ediciones Granica México, Edo. De México, 2009,
p. 53



propésito festivo o de celebracion, tal y como puede ser: la celebracion de un

evento familiar, una boda, una ceremonia.”

“‘una reunién de numero considerable de personas para la celebracién de algun
evento de tipo religioso, politico, de ocio o empresarial en el que uno de los

momentos culminantes gira alrededor de algun tipo de servicio de restauracion.”
1.6.2 Variable Operacional

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus
clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que
interviene en el juego de los negocios, por lo tanto es necesario ofrecerles

servicios de calidad por parte de los trabajadores de la empresa.

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendra
una existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el

cliente, porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa.

De nada sirve que el producto o el servicio sean de buena calidad, a precio
competitivo o esté bien presentado, si no existen compradores, por la mala

atencion de los empleados.

Muchos emprendedores insisten en que la experiencia puede ser aplicable
a cualquier situacion y se dan cuenta tarde que su empresa no esta sufriendo una

recesion pasajera, sino que estan quedando fuera del negocio.

® Schimitt Conrad J., Woodford Protase E.; Turismo y hosteleria. McGraw Hill, Profesional, 2008. P.
147

® Servicio Basico de alimentos y bebidas y tareas de postservicio en el restaurante. Editorial
Veértice, 2009. P. 59
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El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender bien a los
clientes, y que cada trabajador sepa ofrecer un producto o servicio que se ajuste a

las necesidades del cliente para satisfacerlo.

Seria ocioso tratar de encontrar una descripcion amplia y precisa del
concepto "cliente". Pero se puede elaborar un listado enumerando los aspectos

esenciales que pueden caracterizar ese concepto. Un cliente:

e Es la persona mas importante de nuestro negocio.

¢ No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

¢ Nos esta comprando un producto o servicio y no haciéndonos un favor.

e Es el propdsito de nuestro trabajo, no una interrupcion al mismo.

e Es un ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones (como
uno), y no una fria estadistica.

e Es la parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al mismo.

e Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision
satisfacerlo.

e Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

e Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o
confrontar.

e Eslafuente de vida de este negocio y de cualquier otro.

De acuerdo a las necesidades actuales, los servicios de eventos y banquetes
forman ya parte integral de la sociedad, buscando acciones que le permita al
cliente satisfacer sus expectativas en alguna celebracion, por ello el personal de
las empresas que se dedican a este giro, deben cumplir con los requerimientos y

exigencias del cliente.
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1.7 Tipo De Estudio

El trabajo realizado es de tipo descriptivo y confirmatorio, ya que pretende
comprobar o rechazar la hipotesis planteada y solo se presento el problema como
se refleja en la realidad y presenta informacion que puede ser util en estudios
posteriores, ademas de contar de forma anticipada con bibliografia relativa al

tema.

Existe una poblacion y muestra delimitada previamente la cual se va a

estudiar, asi como también los instrumentos a utilizar durante la investigacion.

1.8 Disefo

Se disend una investigacion de campo confirmatoria, ya que se llevé a cabo
dentro de las instalaciones de la propia empresa Eventos del Golfo, lugar donde
se detecto la problematica que da pié al tema de este trabajo. Previamente existia
informacion acerca del tema y otros derivados lo cual sienta las bases de la

investigacién

Se utilizaron fuentes tanto documentales como de campo para recabar la

informacion exacta que permitié lograr los objetivos de la presente investigacion.

1.9 Poblacion Y Muestra.

En la presente investigacion, se seleccionaron de forma no probabilistica a

los participantes, ya que se realizd a los propios empleados de la empresa
Eventos del Golfo, el cual mantiene una plantilla de diez puestos tipo tanto
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operativos como administrativos, a continuacion se muestran dichas unidades de

trabajo.

Director General

Administrador de operaciones

Responsable de compras

Responsable de ventas

Secretaria

Recepcionista

Cocinera
Chofer

Mozo

Ayudante

1.10 Instrumento De Medicion

Se utilizaron para la investigacién tres instrumentos la entrevista, la cual se
disefidé de tipo estructurada e intencionada y se realizé al Lic. Alfonso Mayans
Loyo, quien funge como el actual director general de la empresa Eventos del

Golfo, se le interrogo a través de la siguiente guia de preguntas:

1. ¢Cual es su experiencia en el medio y en particular la empresa Eventos del
Golfo?
2. ¢Cual es su filosofia del trabajo para mantenerse en este mercado

competitivamente?



13

3. ¢ Qué método utilizas para la asignacion de tareas a los diferentes puestos en la
empresa?

4. ; Dentro del organigrama actual, harias adecuaciones por tu estilo de
administracién?

5. ¢ Cual es el mayor problema en la ejecucion de actividades por parte del
personal?

6. ¢ Todo el personal conoce los objetivos de la empresa y sus funciones?

7. ¢ De acuerdo a tu conocimiento, cuales crees que sean las fortalezas y
debilidades que posee el personal bajo tu cargo?

8. ¢ Como consideras la herramienta de analisis de puesto para la administraciéon
del personal?

9. ¢ Cuales son los conflictos al momento de ejecutar las tareas en un evento
social?

10. ¢ Cuentas con un manual de puestos para la empresa Eventos del Golfo?

Posteriormente se utilizd la observacion, considerandola de tipo
estructurada, fue ejecutada en las instalaciones de la empresa Eventos del Golfo a
los puestos ya mencionados, utilizando para tales efectos la siguiente cédula de

informacion.

La observacién es un medio de suma utilidad, ya que con ello se alcanzan a

tener una perspectiva externa de la empresa en general y todos sus integrantes.

Mediante la observacion se puede generar un criterio en cuanto al ambiente
laboral que existe en la empresa y con ello sentar las ideas bases para el disefio

del manual de puestos.
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Hoja Mo, _de_ Puesto observado:
Muimero de observacian 1 Fecha:

CEDULA DE OBSERVACION PARA LA EMPRESA EVENTOS DEL GOLFO

Anotaciones de observaciin

Hora

Aspecto Descripcidn de hechos observados

Conocimiento de
las funciones

Crganizacidn de
las funciones a
realizar

Cormunicacion con
otros puestos

Cormunicacion con
el jefe inmediato

Comunicacidn con
los compafieros de
trabain

sa de
herramientas y
eguipos de trabajo

Responsabilidad
sobre las
herramientas y
equinos de frabaio

Dudaso consultas
sobre las funciones

arealizar

Elabora
Luig . Gutiérrez Gamez

En lo que se refiere al cuestionario, se aplico el siguiente disefio:

Objetivo:

Cuestionario

El presente cuestionario se aplica para determinar el
conocimiento que tiene de la empresa Eventos del Golfo y del
puesto que desempena, con la finalidad de ofrecer un mejor
servicio a sus clientes.
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1. ¢ Cuanto tiempo tiene laborando en la Empresa eventos del Golfo?

Menos de 6

meses Mas de un afo

De 6 meses a 1

afo Otro (especifique)

2. ;Le queda claro cuadl es el puesto que desempeiia en la empresa Eventos
del Golfo?

Si No

3. ¢ Reconozca marcando con una X el puesto que tiene en la empresa
Eventos del Golfo?

Director Administrador de operaciones
Secretaria Responsable de compras
Recepcionista Responsable de ventas
Cocinera Mozo

Chofer Ayudante

4. ;Le quedan claras las funciones que tiene que desempefar en el puesto de
trabajo que marco en la pregunta anterior?
Si No

5. Haga una breve descripcion de sus funciones diarias

6. Las tareas del puesto que desempefia en la empresa Eventos del Golfo es
de tipo: (marque con una X solo una respuesta)

Directivo Administrativo
Asesoria Operativo
Técnico Otro (especifique)

7. ¢ Considera que realiza labores secundarias en su puesto de trabajo?
Si No (Pase a la pregunta 9)
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8. Haga una breve descripcion de las tareas que considere secundarias.

9. ¢ Considera usted que para el buen desempefio del puesto se requiere
experiencia anterior en puestos similares? (marque con una X solo una
respuesta).

Entre1y3
Deseable afnos:
No Mas de 3
necesaria: anos:
Al menos 1
afio Otro (especifique)

10. ¢, Conoce la mision de la empresa Eventos del Golfo?
Si

No (Anote aqui la mision que conoce)

11. ¢ Conoce quién es su jefe inmediato?
Si

No (Anote el nombre de su jefe inmediato)

12. 4 Conoce a todos los empleados de la empresa?
Si No

13. Cuando requiere consultar algun aspecto relacionado con su trabajo y las
funciones que le han encomendado hacer, A quién se dirige?

a mi companero de trabajo director
al administrador de a mi jefe
operaciones inmediato

Otro (especifique)
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14. ; De qué forma hace llegar sus inconformidades a la empresa Eventos del
Golfo?

No las hago
a través de mi jefe inmediato llegar
a través de algun companiero Otro
de trabajo (especifique)

15. ¢ Qué tipo de problematicas ha encontrado en el puesto que desempefa
en la Empresa eventos del Golfo?

En un total de 15 preguntas, se extrajeron los datos necesarios para la
elaboraciéon de la informacion que debera contener el manual de puestos para la

empresa Eventos del Golfo.

Del total de preguntas, la numero 2, 4, 7, 10, 11 y 12 fueron de tipo
dicotomicas, mientras que 1,3, 6, 9,13 y 14 fueron preguntas de tipo cerrada. Se

utilizaron preguntas abiertas para los numeros 5, 8 y 15.

1.11 Recopilacion De Datos

La entrevista se realizé en el mes de julio del afno 2011, en las instalaciones
de la empresa Eventos del Golfo, de la cual se tomaron los apuntes pertinentes

para su posterior interpretacion y presentaciéon en este trabajo de tesis.

La observacion se realiz6 en el mismo mes a los puestos de trabajo
mencionados, donde se utilizaron las cédulas de informacion ya presentadas; En
cuanto al cuestionario, fue aplicado de manera simultanea a los otros instrumentos

de medicion.
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Los datos analizados e interpretados se presentaron de forma tabular,

grafica y textual.

1.12 Proceso

1. Se contactd con el personal de la empresa Eventos del Golfo

2. Se aplicaron los instrumentos de medicion

3. Se realiz6é un analisis de los datos obtenidos

4. En conformidad con los datos obtenidos se realizdé un analisis FODA

5. Se disefid en manual de puestos

6. Descripcion y sugerencias de reproduccion

1.13 Procedimiento

1. Se contactd con el personal de la empresa Eventos del Golfo.
o Se telefoned al contacto de la empresa Eventos del Golfo y se
acordo una cita para tener un acercamiento.
e Se tuvo una platica acerca del motivo y tematica de la investigacion a

realizarse en este trabajo de investigacion

2. Se aplicaron los instrumentos de medicion.

e Se explicé al personal de la empresa Eventos del Golfo el contenido

de los instrumentos a aplicar.
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e Se realizo la entrevista al director de la empresa.

e Se observd metddicamente el rol que cumple cada puesto en la
empresa

e Se aplicd el cuestionario a todos los integrantes de la empresa

Eventos del Golfo

3. Se realiz6 un analisis de los datos obtenidos.
e Con los datos obtenidos, se analiz6 la situacion actual de la empresa
Eventos del Golfo y se elabord la problematica que impide un mejor

funcionamiento en la empresa.

4. En conformidad con los datos obtenidos se realizé un analisis FODA.

e Posteriormente al analisis de situacién de la empresa Eventos del
Golfo, se realiz6 un andlisis FODA, donde se establecen las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,

e En este analisis FODA se aprecian los puntos a enfocar nuestra
investigacion y también aquellos en donde no hace falta enfocarse

para poder obtener un mejor funcionamiento de la empresa.

5. Se disefié en manual de puestos.

e Acorde con las necesidades de la empresa Eventos del Golfo, se
crea un manual de puestos respectivamente con los diferentes
niveles y tareas que se realizan cotidianamente en la empresa.

e En el manual se plasman las actividades y responsabilidades de

cualquier persona que ocupe el puesto correspondiente.

6. Descripcion y sugerencias de reproduccion.
e Se describe especificamente el manual, aclarando dudas vy
cuestionamientos acerca de su uso y aplicacion al personal, se dan

las sugerencias para su 6ptima implementacion y se instruye a los
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niveles administrativos y altos mandos en cuanto a la forma en que

se puede utilizar este instrumento.

1.14 Analisis De Datos

Los datos recabados de la entrevista fueron considerados como soporte o
sustento para disefar el manual de puestos dado que fueron otorgados por el

director general de la empresa.

En tanto que los datos del cuestionario se analizaron desde una perspectiva
cuantitativa y cualitativa, ello con el fin de tener informacién que facilitara la
presentacion a través de porcentajes integrales y graficas sobre el resultado de la
investigacién y asi mismo aspectos claves que permitieron disefiar el manual de

puestos para la empresa Eventos del Golfo.

Los datos de la observacion también sirvieron como soporte para la
elaboracion de la descripcion de puestos que permitira el correcto disefio del

manual de la empresa Eventos del Golfo.

1.15 Importancia Del Estudio

Este trabajo de tesis fue relevante toda vez que se pretende contribuir para
mejorar los servicios que se ofrecen a la comunidad veracruzana en cuanto a

eventos sociales.

Asimismo, algunas otras empresas del giro, pueden considerar el caso de la
empresa Eventos del Golfo, con la intencién de implementar mejoras en sus

propias empresas.
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1.16 Limitaciones Del Estudio

Una de las limitaciones que se encontré durante la elaboracién de este
trabajo de tesis, es la falta de tiempo del personal de la empresa para cooperar
con la investigacion. Asimismo, los eventos se efectuan con normalidad durante
los fines de semana y generalmente en horarios nocturnos, por lo que la

observacion se dificulté debido a los horarios requeridos.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Manuales Administrativos.

“Se puede definir a un manual como un registro inscrito de informacion e
instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los
esfuerzos de un empleado en una empresa” o “un documento que contiene, en
forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia,
organizacion politica y procedimientos de una empresa, que se consideran

necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.”

Segun Perel, Ader y Etkin:” Los manuales constituyen parte del proceso de

comunicacion en la empresa, sirven para cumplir la funcién unificadora de las

4 Terry, George. R, Principios de Administracion, Serie de Ensefianza Programada “El Ateneo”,
2010, p. 56.

8 Galindo Munich, Martinez Garcia; Fundamentos de Administracion, Editorial Trillas, México 2003.
P. 63
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partes de la organizacion, y preponderantemente la de una de ellas: la

organizacion formal.”

En concreto, los manuales administrativos son documentos que auxilian a la
organizacion a operar de manera correcta y eficiente, redactados y disefiados
para una facil comprension de manera sistematica, con los cuales se prevén
futuros errores y se corrigen fallas que pueden provocar un desajuste al cabo del

tiempo.

2.1.1 Caracteristicas e importancia de los manuales

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacién y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada

y sistematica la informacion de una organizacion.

Un documento que contiene, en forma ordenada, sistematica y accesible,
informacion relevante e instrucciones con el fin de asistir a los miembros de una
organizacion o a terceros que se relacionan con ella en su actuacion con respecto

a dicha organizacion.

La tarea de elaborar manuales administrativos se considera como una
funcién de mantener informado al personal clave de los deseos y cambios en las
actitudes de la direccion superior, al delinear la estructura organizacional y poner
las politicas y procedimientos en forma escrita y permanente. Un manual

correctamente redactado puede ser un valioso instrumento administrativo.

® Perel Vlicente, Ader José J., Etkin Jorge R., Teoria y Técnica de la Administracién, Tercera
Edicion, Edit. Macchi, Argentina, 2008, P 133
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‘En esencia, los manuales administrativos representan un medio de
comunicacién de las decisiones administrativas, y por ello, que tiene como

propdsito sefialar en forma sistematica la informacion administrativa.”™

Generalidades
a) Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones,
relaciones, politicas, procedimientos, normas, etcétera.
b) Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.
c) Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal, y
propiciar la uniformidad en el trabajo.
d) Servir como medio de integracién y orientacion al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacion a las distintas funciones operacionales.
e) Proporcionar informacién basica para la planeacion e implementacion de
reformas administrativas.
f) Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion.
g) Auxilian en la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitaciéon del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada
puesto.
h) Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.
i) Interviene en la consulta de todo el personal.
j) Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como
analisis de tiempos, delegacion de autoridad, entre otros.
k) Para establecer un sistema de informacién o bien modificar el ya

existente.

" Gémez Ceja, Guillermo, Sistemas Administrativos “Analisis Y Disefio, Mc Graw Hill, México
2010. P 269
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[) Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracién arbitraria.

LI) Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
errores.

m) Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su
evaluacion.

n) Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer
y como deben hacerlo.

0) Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

p) Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.
Algunas de las caracteristicas mas importantes de los manuales son:

Se constituyen en documentos formales. Cada version es un documento no
modificable sin previa aprobacion, que establece fehacientemente informacion
confiable para el usuario. Al ser documentos formales, establecen situaciones de
caracter relativamente permanente, sin perjuicio de las actualizaciones que

periddicamente se realicen.

Junto al formato tradicional en papel, cada vez se utilizan mas formatos
electrénicos y, en particular, la presentacién de distintos manuales a través de

paginas web y formatos multimedia que incluyen ademas de textos, audiovisuales.

Reunen informacién relevante para un usuario determinado, sobre un tema
determinado. Ademas de brindar informacion, los manuales brindan instrucciones

para guiar la actuacion de empleados y otras personas.

La informacién e instrucciones recopiladas se presentan en forma ordenada
y sistematica. Un manual ordena y sistematiza todas las disposiciones que

contiene, permitiendo su rapida ubicacion y relacionandolas en forma logica.
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2.1.2 Ventajas de los manuales

Los manuales administrativos ofrecen una serie de posibilidades que nos
reflejan la importancia de estos. Sin embargo, tienen ciertas limitaciones, lo cual
de ninguna manera le restan importancia.

Un manual tiene, entre otras, las siguientes ventajas:

1. Logra y mantiene un solido plan de organizacion.

2. Asegura que todos los interesados tengan una adecuada comprension
del plan general y de sus propios papeles y relaciones pertinentes.

3. Facilita el estudio de los problemas de organizacion.

4. Sistematiza la iniciacidén, aprobacién y publicacion de las modificaciones
necesarias en la organizacion.

5. Sirve como una guia eficaz para la preparacion, clasificacion y
compensacion del personal clave.

6. Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacién con los demas
de la organizacion.

7. Evita conflictos jurisdiccionales y la yuxtaposicion de funciones.

8. Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de los
diversos niveles.

9. La informacidn sobre funciones y puestos suele servir como base para la
evaluacion de puestos y como medio de comprobacion del progreso de
cada quien.

10. Conserva un rico fondo de experiencia administrativa de los funcionarios
mas antiguos.

11. Sirve como una guia en el adiestramiento de novatos.

12. Es una fuente permanente de informacién sobre el trabajo a ejecutar.
13. Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las politicas, los
procedimientos, las funciones, las normas, etc.

14. Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones.
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15. Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a
través del tiempo.

16. Son instrumentos utiles en la capacitacion del personal.

17. Incrementan la coordinacion en la realizacion del trabajo.

18. Posibilitan una delegacion efectiva, ya que al existir instrucciones
escritas, el seguimiento del supervisor se puede circunscribir al control por

excepcion.

2.1.3 Limitaciones de los manuales

Entre los inconvenientes que presentan los manuales se encuentran los

siguientes:

1. Muchas compafias consideran que son demasiado pequefias para
necesitar un manual que describa asuntos que son conocidos por todos sus
integrantes.

2. Algunas consideran que es demasiado caro, limitativo y laborioso
preparar un manual y conservarlo al dia.

3. Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacion y
rigidez.

4. Su deficiente elaboracién provoca serios inconvenientes en el desarrollo
de las operaciones.

5. El costo de produccién y actualizacidn puede ser alto.

6. Si no se actualiza periddicamente, pierde efectividad.

7. Incluye solo aspectos formales de la organizacion, dejando de lado los
informales, cuya vigencia e importancia es notorio para la misma.

8. Muy sintética carece de utilidad: muy detallada los convierte en

complicados. '

" Gutiérrez Broncano, Santiago y Rubio Andrés, Mercedes, Relacion entre gestion de la calidad
total y direccion de recursos humanos en la PYME La necesidad de un cambio en la cultura.
Revista Internacional de la Pequefia y Mediana Empresa Vol.1. n° 2, Espafia, 2006.
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2.1.4 Clasificacion de los Manuales Administrativos.

Existen diversas clasificaciones de manuales administrativos segun el autor.
Basandonos en el libro de Enrique Benjamin Franklin: Organizacién de Empresas,
emplea una division por sus estudio, estructura y aplicacion. En cambio Joaquin
Rodriguez Valencia los cataloga por su funcién, por su contenido y por su ambito

2.1.4.1 Por su estudio
Se pueden considerar como:
Microadministrativos: Son los manuales que corresponden a una sola
organizacion. Pueden referirse a ella en forma general o circunscribirse a alguna

de sus areas en forma especifica.

Macroadministrativos: Son los documentos que contienen informacién de mas

de una organizacion.

Mesoadministrativos: Incluyen una o mas organizaciones de un mismo sector de

actividad o ramo especifico. El termino mesoadministrativo se usa normalmente en

el sector publico, aunque también puede emplearse en el privado.

2.1.4.2 Por su Estructura

De historia de la empresa

Segun George R. Terry en su libro, Administracion y control de oficinas:
“Muchos patrones sienten que es importante darles a los empleados informacion

"2 |bidem
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con respecto a la historia de la compafiia, sus comienzos, crecimientos, logros,
administracion y posicion actuales. Esto le da al empleado una vista introspectiva
de la tradicion y pensamiento que apoya a la empresa con la que esta asociado.
Probablemente contribuye a una mejor comprension, aumenta la moral y ayuda al
empleado a sentir que pertenece, que forma parte de la compainia. El darle a un
empleado un cuadro del todo, le ayuda a adaptarse a si mismo dentro del cuadro
total. La informacion histérica por lo comun se incluye como parte de la
presentacion a un manual de politicas o de organizacion, o de un manual de

personal.”"®

De organizacion

Estos manuales exponen con detalle la estructura de la empresa y sefalan
los puestos y la relacion que existe entre ellos para el logro de sus objetivos.
Explican la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad; las funciones y
actividades de los é6rganos de la empresa. Generalmente contienen graficas de
organizacion, descripciones de trabajo, cartas del limite de autoridad, entre otras

cosas.

Segun C.L. Littlefield declara al respecto: los manuales de organizacion se
usa donde se desea una descripcion detallada de las relaciones de organizacion.
Se elabora ordinariamente con base en los cuadros de la organizacién, los cuales
se acompanan de las descripciones de los diferentes puestos inscritos en el

cuadro.

Comunmente se hace la division de los encabezados de estos manuales en
atencion a la funcién general, a las obligaciones y autoridad y al conjunto de

relaciones con los demas.

3 Terry, George R. Administracién y Control de oficinas. Editorial Continental. México 2003 p. 203



30

De politica

Los manuales de politica, también llamados de normas, son la piedra
angular ya que estudian las reglas de la organizacion. En este tipo de manuales se
exponen los 10 mandamientos de la compania. Segun Kellog, los manuales
muchas veces incluyen una declaracion de objetivos de la empresa y otros

slogans que expresan una politica.

J.G. Hendrick escribe: "Politica no es otra cosa que una actitud de la
direccion. Estas actitudes deben ser comunicadas en forma continua a lo largo de
toda la linea de organizacion si se desea que las operaciones se desarrollen
conforme al plan. Las politicas escritas son un medio de transmitir las actitudes de
la direccién. Las politicas escritas establecen lineas de guia, un marco dentro del
cual el personal directivo puede obrar para balancear las actividades y objetivos

de la gerencia general, segln convenga a las condiciones locales"."

Los manuales de politicas ahorran muchas consultas. Por supuesto, puede
haber manuales de politicas comerciales, de produccién, de finanzas, de personal,

etc., o uno sobre politicas generales.
De procedimientos

Los manuales de procedimientos son también llamados manuales de
operacion, de practicas, de instruccion sobre el trabajo, estandar, de rutinas de

trabajo, de tramites y métodos de trabajo.

Kellog explica que "el manual de procedimientos presenta sistemas y

técnicas especificas. Sefiala el procedimiento preciso a seguir para lograr el

¥ Hendrick, James G. Manuales de las compafiias. Sistemas y procedimientos. Edit. Thomson
.afo 2004 pag. 45
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trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que

desempefia responsabilidades especificas. Es un procedimiento por escrito"."

El manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion
de las actividades que deben seguirse en la relacion de las funciones de una
unidad administrativa, o de dos o mas de ellas. Incluye ademas los puestos o
unidades administrativas que intervienen, precisando su responsabilidad y

participacion.

Ademas se cataloga como el libro de los “como”. “Como resolver una

reclamacién de un cliente”.
De contenido multiple

Es el manual que contiene material de tipo diverso, lo que hace que los
tipos mencionados no resulten siempre bien definidos. Alguno de los manuales de
oficina parece estar disefiados intencionalmente para varios fines.
De técnicas

Es un manual de contenido multiple que trata acerca de los principios y
técnicas de una actividad determinada. Se elabora como fuente basica de
referencia para el érgano responsable de la actividad y como informacion general
para todo el personal interesado en esa actividad.

De puestos

También llamado manual individual o instructivo de trabajo, que precisa las

labores, los procedimientos y rutinas del puesto en particular. Por ello, cuando el

15 Kellog, Graham. Preparacion del manual de oficina. Editorial Reverte, México 2008 p 126
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manual de puesto no solo contiene la descripcidn de las labores sino que explica
como deben ejecutarse, es un manual de organizacién y procedimientos al mismo

tiempo, es decir, es un manual de contenido multiple.

Manuales de personal

También llamados de relaciones industriales, de reglas y reglamentos de
oficina, manual de empleado, manual de empleo. Los manuales de este tipo, que
tratan sobre administracion de personal, puede elaborarse destinados tres clases
de usuarios:

e Para el personal en general.
e Para los supervisores.

e Para el personal de departamento o unidad de personal.

De produccién o ingenieria

Estos se utilizan para coordinar el control de la produccién, fabricacion,

inspeccion y personal de ingenieria.
De finanzas

Indica las responsabilidades del contador y el tesorero, exigen que den
instrucciones numerosas y especificas a todos aquellos que deben proteger de
alguna forma los bienes de la empresa, para asegurar la comprension de sus
deberes en todos los niveles de la administracion

De calidad

Son documentos que describen y consignan los elementos del sistema de

calidad, el cual incluye informacion sobre el alcance, politicas, objetivos
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generales, estructura, responsabilidades, normas aplicables, definiciones, lista de

distribucion y codificacion de procedimientos.

De ventas

Es un compendio de informacion especifica para apoyar la funcion de

ventas, por ejemplo:

e Definicidn de estrategias

e Descripcion de productos o servicios

e Mecanismos para llevarlas a cabo

e Politicas de funcionamiento

e Estructura del equipo de trabajo

e Analisis ambiental

e Division territorial

¢ Medicion de trabajo
De operacion
Estos manuales se utilizan para orientar el uso de equipos y apoyar
funciones altamente especializadas o cuyo desarrollo demanda un conocimiento
muy especifico.

De sistemas

Instrumento de apoyo que permite el funcionamiento 6ptimo de sistemas de

informacion, administrativos, informaticos, etc., de una organizacion.
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2.1.4.3 Por su ambito

Generales

Es usual que un manual no trate solo en un area de actividad
exclusivamente, sino que aborde dos o mas caracteristicas especificas. Puede
darse el caso de que una empresa tenga un solo manual general, que abarque

todos los aspectos mencionados para los diferentes tipos de manuales.

Especificos

Estos manuales concentran informacién de un area o unidad administrativa

en particular y en general, por convencion, incluyen la descripcion de puestos.

Este documento contiene informacion detallada de los manuales de
organizacion, procedimientos y calidad, que son los de uso mas generalizado en
las organizaciones, por lo cual sirve como base para preparar toda clase de

manuales administrativos.'®

2.1.5 Estrategias de disefio de los manuales administrativos.

En la preparacion de un manual se determina lo que se desea lograr. Para

hacer esto, el interesado se debera hacer las siguientes preguntas:

o ¢, Cual es el objetivo de la organizacion al crear este manual?
o ¢, Qué beneficios proporcionara el manual a los usuarios?
o ¢ Qué espera el departamento lograr con este manual?

'8 Franklin, Enrique Benjamin; Organizacién de Empresas. Editorial McGraw-Hill. México 2004 p.
171
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Cuando se determinan los objetivos del manual, es necesaria una meta en
comun: obtener resultados. El propdsito del manual es asegurar que sus usuarios
se comporten de una manera especifica, ya sea que se trate de obedecer las
reglas de la compafiia o seguir un procedimiento en particular. Si un manual

alcanza esta meta es un éxito definitivo.

2.1.5.1 Responsabilidad de la creacion de los manuales

Los encargados de desarrollar los manuales suelen ser personas externas
aunque también se da el caso que lo disefie un departamento especializado en la
empresa. Algunas veces forman parte del area de servicios administrativos o de
comunicaciones de la corporacion. Sin embargo con demasiada frecuencia estan

dispersos por la organizacion y cada departamento genera sus propios manuales.

Cuando la produccion del anual no esta centralizada, la organizacion
termina con una proliferacion de manuales de todos los tamafios y formas.
Generalmente, cada manual tiene su propio formato, disefio y estilo y, lo que es

peor, hay ocasiones en las que se contradicen entre si.

La solucion de estos problemas es crear un departamento centralizado que

se encargue de producirlos.

Indicadores de planeacion del manual:

e Disponer del tiempo suficiente para la plantacion. A la larga esto
representara un ahorro de tiempo.

e Hacer que otras personas revisen los planes. La revision no solo debe
incluir a su supervisor, cuya aprobacion puede ser obligatoria, sino también
a personas que hayan participado directamente en la produccion de

manuales o que tengan una relacion estrecha con el que esta haciendo.
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e Confirmar por escrito todas las estimaciones de tiempo, dinero y personal.
Muchas personas hacen estimaciones verbales “de momento”, vy
posteriormente se olvidan de ellas.

e Planear las actualizaciones. Incluso el mejor manual necesitara revisiones y
actualizaciones dentro de los seis meses siguientes a su distribucion.

¢ Anticiparse a los problemas. Descubrir que reparar los problemas antes que

se presenten da como resultado un gran beneficio. 17
2.1.5.2 Planeacion de laredaccion

Se debe definir la el tipo de manual a elaborar. Es facil definir el tema si se
hace una lista de todos los grupos posibles de usuarios del manual, y después se

determina que informacién necesita cada uno.

Posteriormente se determina al personal encargado de recopilar los datos.
Puede realizarlo el mismo personal de la empresa, o los departamentos

encargados de realizar el manual.

A continuacion se decide el encargado de la redaccion del manual. Puede
redactarlo el departamento que lo va a utilizar y sera revisado por un tercero; o

solo una persona redactara el manual.

Por ultimo se debe de establecer un programa temporal de trabajo. De ser

posible, deje un periodo amplio para el proceso de redaccion.

= Rodriguez Valencia, Joaquin. Como elaborar y usar manuales administrativos; International
Thomson Editores, México, 2010 p.67
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2.1.5.3 Métodos de recoleccion de datos

La informacién para elaborar su manual se obtendra utilizando uno o varios

de estos métodos:

Investigacion.

Observacion.

Cuestionarios escritos.

Entrevistas.

Proceso de redaccion

Principios de la redaccion eficaz:

Uso de la voz activa.

Escriban en tiempo presente.

Omita las palabras innecesarias.

Usen la estructura paralela de ideas coordinadas.

Evitese incorrecciones y los adjetivos desplazados.

Evitese los participios mal situados y confusos.

Eviten las palabras rimbombantes y la jerga

Exprésense con claridad.

Sean humanos.

La gran controversia entre los géneros

Redacten las frases para que los nombres estén en plural.
Reemplacen los pronombres con los nombres que representan.
Omita los pronombres de tercera persona.

Se pueden utilizar los sufijos del masculino, con los del femenino
entre paréntesis.

Incluya una frase que indique que se usara masculino para referirse
a ambos géneros.

Usen a veces el masculino y, en otras ocasiones, el femenino.

Obras de consulta sobre redaccion.
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e Técnicas de redaccion.

e Lista por pasos.

e Guiones.

e Logicas de accidon y condicion.

e Proceso de revision

2.1.5.4 Revision del manual

El texto debera ser revisado por una persona con experiencia en el area,
para verificar su contenido y exactitud. Esa persona no tendra necesariamente
autoridad suficiente para aprobar que el manual se use en la empresa; sin
embargo, tendra que ser u experto en el campo y tener la capacidad de suficiente

para determinar si el contenido del manual es exacto.

En segundo lugar, también debe revisar el manual un miembro del personal
especializado en asuntos legales de la organizaciéon. Si su empresa no tiene
personal experimentado en leyes, se encargara de la revision quien sirva como
asesor a ese respecto. La revision asegura que el manual respete las leyes
pertinentes y satisfaga los requisitos de las dependencias reguladoras que tenga
jurisdiccion sobre la empresa. El no revisar cuidadosamente la legalidad puede dar

como resultado acciones judiciales importantes.

El tercer tipo de revisidn se refiere a la calidad y a la claridad de la
redaccion. La persona encargada de esta revisidon debe estar muy familiarizada

con los principios de la buena redaccion.

e Responsabilidades de los revisores
e Reuvisidn justa y objetiva de los materiales.
e Concentracion en el tema o el campo que se le pide que revisen.

e Proporcionar criticas especificas y constructivas.
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Las criticas deben ser siempre positivas, indicando lo que esta bien hecho,

asi como también los puntos que necesitan correccion.

Figura 1 Grafica para elaborar un manual

2.2 Manuales de puestos

Los manuales de puestos, son instrumentos que pretenden ordenar y
organizar el ambiente laboral, examinando minuciosamente y dictando las
obligaciones y tareas correspondientes a cada puesto, esto para evitar futuros
problemas como puede ser la duplicidad de mando, falta de comunicacion o

dobles esfuerzos.

2.2.1 Definicion

El manual de puestos es un documento que contiene de forma ordenada y

sistematica la informacién, instrucciones, historia, organizacién objetivo vy
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funciones de la entidad, el cual se constituye como un instrumento de apoyo

administrativo el cual auxilia en el funcionamiento de la empresa.'®

2.2.2. Objetivo del manual de puestos

Proporcionar, en forma ordenada, la informacion basica de la organizacion y
funcionamiento de la unidad responsable como una referencia obligada para lograr
el aprovechamiento de los recursos y el desarrollo de las funciones

encomendadas.

2.2.3 Ventajas del manual de puestos

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

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

e Colabora en la ejecucidn correcta de las actividades
encomendadas al personal y proporcionar uniformidad en su
desarrollo.

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

e Proporciona informacién basica para la planeacién e
instrumentacion de medidas de modernizacion administrativa.

e Sirve como medio de integracion al personal de nuevo ingreso,

facilitando su incorporacion e induccién a las distintas areas.

'8 Guia para la elaboracién e integracion de manuales de organizacién. Instituto Politécnico
Nacional Septiembre 2008
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e Esinstrumento util de orientacion e informacién sobre el quehacer

de las unidades responsables.

2.2.4 Elaboracion del manual de puestos.

Los Manuales de puestos, pueden ser elaborados por personas externas a
la empresa, como especialistas, 0 una empresa de outsourcing, asi como también
podria ser personal interno de la empresa, que se especialice en los recursos
humanos, como podria ser el mismo departamento, en caso de existir en una
empresa de mayor tamano, de otra forma, la responsabilidad caeria en el personal

administrativo.

Estos manuales deben llevar una revision peridédica debido a que surge la
necesidad de modificar las tareas al interior de los 6rganos administrativos, que
signifiguen cambios en sus atribuciones y en su estructura. En ese sentido, los
titulares de cada area deberan informar oportunamente a los responsables de
elaborar el manual de organizacion, sobre todo cambio en torno a las actividades
0 responsables de proporcionar un servicio, al publico o de apoyo interno, con el

objeto de que se realicen las adecuaciones correspondientes.

2.2.5 Elementos que integran el Manual de Puestos

Los elementos que integran el Manual de puestos son de identificacion y de

contenido.
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2.2.5.1 Identificacion

La identificacion o portada se refiere a la caratula del Manual de puestos la

cual da a conocer los datos mas elementales como son:

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

e Fecha de elaboracién o actualizacion del Manual de puestos.

En los recuadros siguientes se incluyen, aparte de los datos de la portada,

las firmas de quien elabora, aprueba y valida el documento.

2.2.5.2 Contenido

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

se describen a continuacion.

2.2.5.2.1 Introduccién

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

se usara, y cuando se haran las revisiones y actualizaciones.
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2.2.5.2.2 Antecedentes Historicos.

Este apartado se refiere a una descripcion del origen, antecedentes o
hechos pasados sobresalientes acerca de la existencia de la empresa o unidad
administrativa; este apartado puede suprimirse si la empresa es de creacion
reciente, o si la informacion es confusa o de dificil recopilacion o bien si lo citado

lleva a imprecisiones.

2.2.5.2.3 Estructura Organica

Este apartado se refiere a la descripcion ordenada por jerarquia de las
unidades administrativas adscritas a una dependencia o entidad o a los érganos
administrativos de una unidad administrativa. Es conveniente codificarla de tal
forma que sea posible visualizar graficamente los niveles de jerarquia y las

relaciones de dependencia.

La descripcion de la estructura organica debe corresponder o coincidir con
su representacion grafica en el organigrama, tanto en lo referente al titulo o
nominacién de las unidades administrativas como a su nivel jerarquico. Se
recomienda no usar las abreviaturas en el nombre de los érganos que conforman

la unidad administrativa.

Se debera representar en primer lugar las areas sustantivas y a

continuacion las de apoyo.

2.2.5.2.4 Organigramas

Es la representacion grafica de la estructura organica y refleja en forma

esquematica, la posicion de los 6rganos que la conforman, niveles jerarquicos,
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canales formales de comunicacion y lineas de autoridad y sus respectivas

relaciones. Para su disefio se deberan considerar los siguientes puntos:

e Forma.- se utilizara la figura del rectangulo.

e Dimension de la Figura.- el tamafo de los rectangulos debera ser
siempre el mismo sin importar los niveles jerarquicos.

e Trazo.- se representa con trazo continuo los 6érganos permanentes y
con un trazo discontinuo los no permanentes que se reunen de
manera eventual.

e Colocaciéon de las figuras.- las figuras se colocan con base a los
diferentes niveles jerarquicos, igual nivel jerarquico y nivel de
desconcentracion.

e Lineas de Conexion.- Indican las relaciones entre los diferentes

organos.

Relacion principal de autoridad (relacidon lineal).- implica una relacion

subordinada entre los responsables de la Unidad y sus subalternos.

Relacion de apoyo.- es la que existe entre los érganos que tienen por objeto

apoyar a los de linea. Se colocan perpendicularmente al 6rgano que apoyaran.

Relacion de desconcentracion.- representa a los 6rganos geograficamente

desconcentrados de la unidad administrativa de la que dependen.

Esta representacion grafica de la organizacion debe contener un recuadro
en la parte inferior derecha, en la cual contendra el nombre y firma del titular de la

Dependencia o Entidad, dandole el caracter oficial a dicha estructura.
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2.2.5.2.5 Objetivo

Describe el propdsito que se pretende alcanzar, para el cumplimiento de

una actividad institucional que corresponde por atribucion.

La determinacion del mismo debera ser lo mas claro posible, y su redaccion
sencilla y en parrafos breves; ademas la primera parte de su contenido expresara

que se hace; y la segunda, para que se hace.

e Se indicara la descripcion del objetivo usando los verbos en infinitivo.

e Se describira, en lo posible, en una extension maxima de doce
renglones.

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

e Se evitara el uso de adjetivos calificativos.

e Se evitara subrayar conceptos.

e EIl objetivo debe ser evaluado por el titular de empresa o unidad
administrativa, a fin de que el funcionamiento general de la

organizacion se encamine a su consecucion.

2.2.5.2.6 Funciones

Constituyen el conjunto de actividades afines, a través de las cuales se
alcanzara el objetivo planteado. Las funciones deberan ordenarse de acuerdo a la

importancia y naturaleza del area de que se trate, éstas pueden ser:

e Sustantivas.- son las que identifica la esencia de la unidad
administrativa para el cumplimiento de los objetivos.
e De apoyo.- Son aquellas que facilitan y contribuyen al logro de las

funciones sustantivas, ya que forman parte del proceso
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administrativo y que por naturaleza técnico administrativa, son de

caracter obligatorio y de aplicacion general por toda organizacion.

A continuacion se enuncian los lineamientos que deberan observarse en la

formulacién de funciones.

e Las funciones deberan de presentarse en forma de relacion vy
jerarquizadas conforme a su importancia iniciandose su descripcion
con un verbo en infinitivo.

e Cuidar que las funciones sean congruentes con el objetivo de la
empresa o unidad administrativa.

e Las funciones asignadas a un organo deberan ser afines,
compatibles y/o complementarias.

e Cuando una funcioén se desprenda de otra, ésta debera ir enseguida;
por lo tanto, las funciones se agruparan por afinidad y siguiendo un
orden logico.

e Cuando una funcion sea de coordinacion entre dos areas o mas,
debera especificarse en cada uno de ellas.

e Se procurara que la descripcién de cada funciéon no exceda de tres
renglones y se considere el orden logico del proceso administrativo
(Planear, Programar, ejecutar, controlar y evaluar)

e Se evitara el uso de adjetivos calificativos, asi como subrayar
conceptos.

e Evitar que de un puesto de mando dependa otro de igual nivel.

e Las funciones descritas en el manual deberan ser verificadas por el
titular de la dependencia, entidad o unidad administrativa.

e Al término de la ultima de las funciones debera agregarse la frase
siguiente: “Desarrollar todas aquellas funciones inherentes al area de

su competencia”.
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2.2.6 Recomendaciones Generales

» Para ejercer una mejor funcion de direccion y control por parte de las
unidades de mando, se recomienda que éstas no tengan mas de 6 areas

subordinadas.

* Una unidad de mando justifica su existencia cuando las funciones
asignadas son congruentes con las atribuciones conferidas y cuando depende de

ésta mas de un area subordinada.

* Es conveniente que los manuales de puestos sean elaborados con la

participacion de las unidades que tienen responsabilidad de realizar las funciones.

* Terminado el Manual de puestos, debera contarse el numero de paginas

que lo integran, y numerar cada pagina.

* Una vez cuente con el proyecto de Manual, se requiere someterlo a una
revision final, a efecto de verificar que la informacién contenida en el mismo sea la
necesaria, esté completa y corresponda a la realidad, ademas de proceder a

comprobar que no tenga contradicciones y deficiencias.

* La cantidad de ejemplares que se reproduzcan, asi como la difusion que
se haga del Manual, dependera de la determinacion del numero de empleados

que deben de contar con este instrumento.

* Una vez que el Manual de puestos ha sido elaborado, autorizado e

impreso, debe ser difundido entre empleados responsables d su aplicacion.

* La utilidad del Manual de puestos radica en la veracidad de la informacion

que contiene, por lo que es necesario mantenerlo permanentemente actualizado, a
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través de revisiones perioddicas, y enviarlo al departamento correspondiente, para

que ésta valide su actualizacion.

« ElI Manual de puestos debera actualizarse, cuando se presenten
modificaciones en las atribuciones, estructura organica, funciones o simplemente

en la revision que se haga, misma que sera cada afio."®

2.3 Los Banquetes y Eventos

Actualmente las diversas actividades sociales que se desarrollan, buscan la
comodidad de que terceras personas se encarguen de la organizacion de los
eventos, donde se ofrezca calidad en el servicio, en especial de banquetes; sea
por compromisos familiares o laborales, esto hace que las casas que ofrecen
dichos servicios se vean preocupadas por contar con personal con conocimiento
en el area, haciendo eventos integrales eficientes y acorde a las necesidades del

cliente.

2.3.1 Antecedentes de los eventos y banquetes.

Algunas gastronomias en el mundo usan de los banquetes mas que otras,
por ejemplo las gastronomias de los pueblos ndmadas son mas reticentes a este
tipo de celebraciones. En las Asia se tiene frecuentemente la tradicion China en la
que se celebran dos tipos de banquetes: el estilo hoe y el formal. En Europa uno
de los banquetes mas populares se celebra en Alemania en forma de adoracion a

la cerveza llamado Oktoberfest

19 Quiroga Leos, Gustavo. Organizacion y Métodos en la Administracién Publica. Editorial Trillas,
México D.F. 2009 p 141
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Figura 2. Muestra de montaje de Banquete

En la antigua Grecia se celebraban diversos banquetes con objeto
puramente festivo como pueden ser las solterias y los simposios que han quedado
reflejados en la literatura como en "El banquete" de los didlogos de Platén y los

grabados de la época como en la necropolis de Tarquinia.

Los banquetes de la Edad Media y el Renacimiento europeo se celebraban
en las clases mas pudientes y en la mayoria de los casos servian a fines practicos
al poder, en ellos se cerraban pactos, alianzas y convenios, reconciliaciones entre

enemigos.

Hoy en dia los banquetes son actos muy generalizados que se producen
por diversos motivos, debido a la necesidad de contactos entre las personas.
Aunque las costumbres y los menus han sufrido una gran transformacion, su
finalidad en lineas generales, deja en segundo plano el factor comida; ya que el
motivo principal en la mayoria de los casos salvo los banquetes tradicionales, es

reunir a un determinado nimero de personas para un fin determinado.?

B Aguirre Patricia, Toda la carne al asador, Revista Todo es historia, 2010 afio 32 n° 380.
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Figura 3. Muestra de la diversidad gastronémica en los banquetes.

Es una comida espléndida a la que concurren muchas personas para

celebrar algun acontecimiento especial.

Dado el gran incremento que debido a la vida moderna y el progreso que ha
tomado el turismo, la extension de contactos internacionales y de ambito nacional,
por la facilidad que representa el viajar de un lado del mundo a otro, han traido
como consecuencia el poder celebrar en los hoteles y en los centros de
convenciones un sin numero de congresos, conferencias y reuniones de negocios;

encaminadas a fomentar los contactos culturales y comerciales.

2.3.2 Gastronomia y banquetes en diferentes culturas.

“La palabra Gastronomia viene del griego. De gastér, gastrés, que quiere

decir vientre y estdmago, y de nomos, ley. Se define el vocablo, como un conjunto

de disposiciones que regulan todo lo referente a las comidas.”®!

2 Lujan, Néstor, Historia de la Gastronomia, Editorial P&J, Barcelona, 2008. P 22
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Los fenicios, por ser pueblo muy comercial y de gran sensualidad, se
supone que estaban adelantados en el arte culinario, aunque lo cierto es que no

se tienen pruebas concretas.

La gastronomia en los pueblos orientales solia ser muy peculiar. Se comia
la carne de buey, de camello, de caballo, de carnero y de asno. Se bebia mucho
vino hasta el punto que algunos escritores afirman que los orientales utilizaban los
banquetes sélo para beber, de ahi el nombre de simposio que significa beber

juntamente palabra que utilizaban los orientales para designar a los banquetes.

En cuanto a las costumbres gastrondmicas de los griegos, se sabe que les
gustaban las piezas de caza mayor y menor; entre los pescados se elegian con
preferencia los congrios de Sicione, las anguilas del lago Copays y las sardinas de
Phalerio. Mas adelante el refinamiento introdujo otras costumbres, consistentes en
comer solo ciertas partes del pescado, como por ejemplo la cabeza del congrio, el

pecho del atun y el lomo de la raya.

Segun dice el notable historiador Zielinski, en la Grecia antigua, desde los
tiempos mas remotos hasta el afio 1000 a.c., no existia lo que hoy llamamos
cocina, pues en aquella época la cocina consistia en carne asada acompafada de
pan, que ellos llamaban la tajada de Deméter. Deméter era un dios. El vocablo se
descompone en meter que quiere decir madre y de, que significa el alma de los

trigos maduros.

Como particularidad de los espartanos podriamos citar su plato tipico que
era el caldo negro. Para ellos constituia un alimento especial, como lo es la
choucroute para los alemanes y la bouillabaise para los marselleses. El caldo
negro era una confusa mezcla de carne picada, grasa de cerdo, vinagre, sal y

hierbas aromaticas, todo ello rociado con sangre.
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En aquellos tiempos se escribieron obras de cocina, tales como La

Gastronomia de Arquestrato y los Términos culinarios de Artemidoro.

“‘En cuanto a la cultura gastronémica de los romanos, se tiene que el
vocablo sibarita viene de Sibarius, colonia Aquea destruida 510 afios antes de
nuestra era. Conviene destacar, segun afirman algunos tratadistas, que entre los
sibaritas se contaban los que inventaban un plato de comida.” *’Tenian el privilegio
del mismo durante un afio, de manera que los guisos nuevos tenian su patente,
como la tienen en las sociedades modernas los inventos industriales o los

procedimientos artisticos.

“Se tienen datos también de las comidas entre los primitivos cristianos,
cuando en la Edad Media se escribieron notables obras gastronémicas. Entre
muchas, el Llibre del Sent Sovi, de Pedro Felip, que era un cocinero catalan que
desempefiaba su profesion en la corte del rey Canuto de Inglaterra; el Llibre del
ventre, obra hallada en el monasterio de Ripoll, de autor anénimo; el Arte cisoria,

de Villena; la Flos Medicinae o Régimen Sanitatis de la Escuela de Salerno.”®

Entre algunas costumbres gastrondmicas de los arabes y bizantinos, la
cocina arabe consistia en presentar en todas las viandas una mezcla de frutas en
dulce, leche y azucar. Ademas hacian un gran consumo de aguas aromaticas de

rosas para condimentar salsas y hervir pescados.

“La gastronomia en la edad moderna, durante el reinado de Francisco |, en
Francia, llegd al maximo el lujo en las decoraciones de las mesas, apareciendo
por vez primera ceramicas de Bernardo Palissy, y maravillosas piezas cinceladas

de Benvenuto Cellini. En el siglo XVI se puede sefalar la aparicién del tenedor

2. Benavides-Barajas, La cocina del imperio romano y su historia, Ediciones Dulcinea. Madrid
2003 p.137

% Villegas, Almudena. El libro del salmorejo. Historia de un viaje milenario. Editorial Almuzara.
Cérdoba 2009. p 102
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individual, que fue puesto de moda por el rey Enrique Ill de Francia. Cuando Maria
de Médicis al casarse con Enrique IV llegd a la corte de Francia, se trajo de su

pais, cocineros italianos que propagaron el gusto por los postres y helados.”*

Figura 4. Muestra de la extravagancia en la presentacion de un platillos elaborado a base de

mariscos.

En cuanto a la cocina francesa, hay que convenir que se impuso en Europa
a partir de Luis XVI, quien organizo el arte culinario, haciendo servir los platos
ordenadamente en lugar de como venian efectuandose con el sistema de
presentarlos todos a la vez. Desgraciadamente no se perdid aun la mala
costumbre de perfumar los pasteles, licores y salsas, aunque estas extravagancias

fueran despareciendo con el tiempo.

24 Maria Inés Chamorro. Gastronomia del Siglo de Oro espariol, Herder, Espana 2002. P. 78
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Figura 5. Muestra de la extravagancia en la presentacion de un platillo conocido como pastel de

carne.

En cuanto a otras cocinas, por ejemplo en la gastronomia entre los chinos,
uno de los mas tipicos es el de nidos de golondrinas, nidos comestibles que los
chinos consideran como la mas substanciosa y confortable de las sopas. El pajaro
que proporciona este producto es una golondrina azul, muy pequefa, llamada

golondrina de la China y también salangana.

Figura 6. Montaje sencillo como muestra de la cultura China.
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Algunas costumbres gastronomicas en Catalufia tratan el tipico plato de
escudilla. Dicen los autores de esta obra que el jornalero, cuando salia de su taller
iba a su casa a comer el plato de escudella, que era un potaje de legumbres,
verduras y tasajos de carne y tocino. Vulgarmente se le llama olla catalana. La
comida se complementa con unas rebanadas de pan, sardinas asadas y tomates

crudos.

2.3.3 Servicios de banquetes y Eventos

“Un evento conlleva a la organizacién y planificacion de una reunion social,

en donde su tematica puede variar segun su concepto tematico. Esto se refiere a

los distintos tipos de eventos que existen.”?

Figura 7. Muestra del montaje de un evento que fue previamente planeado en cuanto a no perder

de vista cada detalle.

= Senlle, Andrés: ISO 9000 en empresas de servicios, Ediciones Gestion 2000, 2006 p 85
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Recitales de rock, el estreno de una pelicula, el lanzamiento de un perfume,
una linea de indumentaria deportiva, la nueva camiseta del Real Madrid, fiesta de
cumpleafios de un artista del espectaculo, festivales de musica que reune a
artistas de diversos géneros, fiestas de deportes que son sonroseadas por marcas
reconocidas de productos como cervezas, indumentaria, relojes, empresas de
telefonia celular, entidades bancarias, etcétera; y desfiles a beneficio de una
entidad u organizacion, son algunos de los distintos tipos de actividades y
reuniones sociales que se pueden desarrollar en un lugar, hora y modo
determinado, con el fin de dar a conocer un objeto, una persona con sus acciones,

y hasta una ocasion , la cual podemos definir como evento.

Un evento, tal como su término lo describe, puede despertar varios
significados segun la forma y el lugar en que se lo emplee. Esto quiere decir, que
en el ambito de la ciencia, un evento se determina cuando se manifiesta un hecho,

como por ejemplo, una enfermedad, un suceso de naturaleza matematico o fisico.

Empresarial o particular, un evento es la oportunidad, clara y directa, que
tiene una empresa o persona, de dar a conocer a sus clientes una marca, un
producto o servicio. También puede convertirse en una herramienta poderosa y
efectiva de marketing y comunicacion, ya que contribuye a reforzar la imagen, la

posicion y la presencia de una empresa y su producto o servicio ofrecido.

“En cuanto a la organizacion de un evento, implica pensar en llevar a cabo
una planificacion que reuna una serie de elementos que son determinantes para

su realizacion y posterior éxito.

Se deben tener en cuenta, cuestiones como, el modo y la forma en que se
llevara a cabo la totalidad de éste acontecimiento; las personas encargadas de
organizarlo, la eleccién del sitio, los elementos a exponer, la modalidad en el envio

de las invitaciones, la confirmacion de dichos invitados, la tematica en decoracién
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de mesas, mesas, velas, sillas, colores de las vajillas, copas, manteles, etc., la
cantidad de invitados; la contratacion de elementos festivos, luces, microfonos,
proyectores, fotografos, etc., contratacion de los medios que se encargan de
trasmitir y exponer las imagenes, y la presencia de personajes del espectaculo,

deporte, moda y estética de una sociedad.”?®

Los que se denominan eventos sociales, son aquellos que se dan cuando
un grupo determinado de personas se reune con el simple proposito de llevar a
cabo un festejo de indole intimo, con el fin de celebrar una fecha particular que los
representa, tal es el caso de los cumpleafios, bautizos, comuniones, cocktails,

despedidas, aniversarios, casamientos, etc.

Figura 8. Ejemplo de un evento social

% Fuente Lafuente, Carlos, Protocolo para eventos: Técnicas de Organizacién de Actos: manual de
protocolo actualizado, Plaza edicion: Madrid, 2007.p 201


http://www.casadellibro.com/libros/fuente-lafuente-carlos/fuente2lafuente32carlos

58

Pueden producirse en lugares como salones, estancias, quintas, bares,
entre otros. Por otro lado, estan los conocidos como eventos corporativos, son
aquellos en donde un grupo de personas, que comparten caracteristicas propias,
se dan cita en un lugar determinado, para concluir o dar inicio a un acuerdo de
caracter comercial, profesional o de esparcimiento, fiestas de fin de afo, reuniones
estratégicas, entre otros. A los distintos tipos de eventos que se pueden describir,
se deben agregar, las personas que se encargan de brindar una solucion al
invitado presente en el evento. Se trata de los Baby sisters, personal especializado
en el cuidado y responsabilidad de los nifos, hijos de aquellos que fueron
invitados al evento y pueden depositar su confianza en estas personas que les

brinda su servicio y pueden ocuparse, por unas horas, del cuidado de los suyos?’.

Ademas de los eventos corporativos y sociales, existen los que reciben el
nombre de eventos multidisciplinarios, se trata de los eventos donde se mezclan
una o dos actividades para alcanzar un amplio publico receptivo, ahorrar dinero u

obtener ganancias extras.

En definitiva, un evento es toda reunion, fiesta o festejo en donde el fin
justifica los medios, ya que se trata de interactuar y disfrutar de un momento unico
e irrepetible.

2.3.4 Tipos de Banquetes y Eventos.

Hoy en dia los banquetes se pueden clasifican de la siguiente manera:

El tipo céctel: es ideal cuando el numero de invitados a la fiesta es reducido

o se prefiere llevar a cabo una celebraciéon sencilla y muy dinamica. Aplica a

2" idem
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eventos donde el ambiente es un tanto informal, se puede organizar a cualquier

hora del dia.

El tipo buffet: es muy usual, porque los invitados pueden servirse de una
manera comoda las veces que lo deseen. Ademas, este servicio puede contar con

una gran variedad de platillos para los diversos paladares.

El tipo platillo: son muy usuales ya que los invitados son atendidos en todo
momento por los meseros, de esta forma el invitado s6lo se preocupd por relajarse

y disfrutar mientras se le atiende.

Es muy importante elegir un buen menu acorde a la cantidad de invitados,
al motivo del mismo y al presupuesto con que se cuente para llevar a cabo el

evento.

“Algunos tipos de banquetes son:

» Bodas, Comuniones, Bailes de Empresas, Desfiles de Moda

» Cenas de Gala, Homenajes, Comidas de Negocios, Deportivos

= (Cenas de Fin de afo y Reyes, Seminarios,

= Congresos, Conferencias, Cumpleanos

= Cocteles con distintos motivos, Rueda de prensa, Inauguraciones
= Cenas Especiales (San Valentin, Reyes, etc.)

= Presentaciones (personajes, libros, productos, campanas...)"?®

» Véazquez Montalban, Manuel, Saber o no saber manual gastronémico espafiol, Ediciones B, S.A.,
Espafia, 2005.
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2.3.5 Planificacion de un servicio de eventos y banquetes

“Finalizada la visita del cliente bien haya sido personal o telefénica, tentativa
o definitiva, se anotara la reserva que tiene como objetivo tener constancia de los
salones ocupados para que en ningun caso puedan venderse un Salon dos veces,
lo cual acarrearia un gran problema de dificil solucion. En cada casillero del
formulario se deben apuntar los siguientes conceptos: Salon, fecha en que se
registra la reserva, nombre del cliente, domicilio y teléfono, tipo de Banquete,

Hora, Numero de personas, Observaciones.

Las anotaciones en este libro deberan hacerse siempre con lapiz, con el fin
de poderlas borrar en caso de cancelacion. Las cancelaciones deberan hacerse
constar en el casillero correspondiente, con el fin de que, quede constancia de lo

que se ha borrado o cancelado.” %

Cuando un cliente solicita un servicio una fecha determinada y los salones
estan todos comprometidos pero no confirmados, antes de dar una negativa, el
responsable de banquetes debera ponerse en contacto con el cliente que tenga

hecha la reserva para recordarle que la tiene y ver si puede confirmarla.

Esto debera hacerse contacto, pues el cliente puede molestarse y perder
ese servicio, por ésta razon no debe llamarse a un cliente cuya visita sea muy
reciente, sino que por el contrario, decirle al nuevo cliente que pasados algunos

dias se tratara de solucionar la forma de darle un salén.

El Gerente de banquetes, llegado el dia de realizar el servicio debera
planificar este, supervisando en principio todos los detalles que figuran en la orden

de servicio o presupuesto de banquetes.

2 Chavarria Sepulveda, Pamela, Manual Gastronémico 2007, Universidad del Bio-Bio, Espafia,
2007. P 88
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En primer lugar debera prever, para el numero de invitados que concurran

al banquete, el personal que se precise para el mismo.

La necesidad de personal de servicio varia en relacidén al tipo de servicio

que se vaya a ofrecer, ya sea comida tipo buffet o comida.

Para comida tipo buffet se necesita:

= Un Camarero por cada 25 personas.
= Un Bar tender hasta 150 personas, de ahi en adelante.

» Un Supervisor para mas de 50 personas.

Para comida emplatada serian:

= Un Camarero y un ayudante por cada 25 personas.
= Un Supervisor por mas de 40 personas.

= Un Bar tender hasta 150 personas, de ahi en adelante.

El gerente de banquetes también debe de revisar que todo el material que se
necesite para el montaje esté preparado, en perfectas condiciones y verificar si la

cantidad que se necesita esta disponible y a la mano.

Estos Materiales Son:

= Sillas Limpias y en buenas condiciones.

» Mesas limpias y en buenas condiciones.

» Manteles limpios, planchados y sin huecos.
= Servilletas limpias, planchadas y sin huecos.
» Cuberteria limpia y brillada.

» Lozas limpias y brilladas que no estén rotas.
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= Saleros y pimenteros limpios y llenos.

= Ceniceros limpios.

= Cristaleria Limpia y brillada

= Decoracion adecuada.

» Carros transportadores de comida caliente y fria

» Jarras para servir agua

= Jarras para servir leche y café

» Bandejas de servir comidas

» Bandejas de servir bebidas

= Cubos para enfriar vino o champagne

» Equipos auxiliares (Proyector, pantalla, Pizarron, rota folio, pddium,
pedestales, y Micréfonos, equipos de transmisién simultanea).

» Utensilios de servir (hieleras y pinzas)

=  Suministro de papeleria (Servilletas, removedores, fosforos y otros).

2.3.6 Organizacion administrativa de los banquetes

Se requieren de diferentes actividades para que se realice de forma exitosa
dependiendo del tipo de evento o banquete. De manera enunciativa, mas no

limitativa, en los subsecuentes apartados, se presentan algunos de los principales.
2.3.6.1 Reservaciones

Regularmente las reservaciones se producen a través de llamada telefonica
0 por escrito y se procede a asentarla en el libro de reservaciones de banquetes
bloqueando tentativamente una fecha y el salén. Para bloquear tentativamente
una fecha y saldn se requiere, que con anticipacion se haya solicitado verbal y por

escrito lo siguiente: 50% de anticipo del costo total solicitado.
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Si se trata de ventas de A y B un numero minimo de personas garantizadas
y que se pagaran aunque no asistan al evento. Esto debera informarse verbal y

escrito.

En todas las solicitudes se debera cotizar por escrito, con copia a la

Gerencia de alimentos y bebidas.

En la Carta—Cotizaciéon se deberan precisar: lugar, numero de persona,

fecha, hora, montaje, Evento, Coordinador y responsable por parte del grupo.

No se debe dar crédito a nadie que no haya sido autorizado previamente

por la oficina de gerencia de crédito.[

Sélo se entiende por confirmado cuando el cliente haya dado el anticipo
requerido. En ese caso de cancelacién antes de las 48 horas se retendra el 50%
del anticipo; y en caso de que sea después de 24 horas el hotel reservara el total
del depdsito. Este lineamiento se le hara saber al cliente por escrito y esta sujeto a

politicas de ventas de cada establecimiento en particular.

Es muy importante llevar un sistema de archivos, que en todo momento se
pueda localizar cualquier servicio ya realizado para encontrar en el los datos que

se precisen.
2.3.6.2 Presupuesto

“La organizacion de servicios confirmados debera llevarse a cabo dos dias
antes de su realizacion con el fin de coordinar con tiempo, todos los
departamentos que tengan que ver algo con el servicio, y que queden enterados y
puedan preparar lo que les corresponda hacer
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Al confeccionar esta orden se tendra especial cuidado en que figuren bien
claramente todos los detalles del servicio, afadiendo los apéndices necesarios
que puedan concernir a cada departamento. A parte del dia, hora, numero de
personas, y demas datos del evento a realizar en la orden de servicio deben

figurar:

Menu: Especificando el nombre de cada plato, bebidas y aperitivos. Los

menus pueden ser de: Coffee Break, Desayunos, Almuerzos, Cenas o Picaderas.’
30

Forma en que se ha de realizar cada servicio y montaje:

= Observaciones a cocina y pasteleria sobre la forma en que se servira, y

si es necesario la forma en que debe prepararse cada plato.

» Los apéndices pueden ir dirigidos como observaciones a los siguientes
departamentos, que son los que usualmente colaboran de una forma
mas directa con el departamento de Banquetes, y por regla general en

cada servicio.

2.3.6.3 Recepcidn y conserjeria

Para que informe a sus empleados y se encargue de poner los carteles o
pizarra con la informacion basica del evento indicados, en zonas de acceso a los
salones; que estén pendientes a la llegada de los invitados y puedan indicarles a

su entrada por la puerta principal, al lugar a donde deben dirigirse.

30 Cartay, Rafael, Diccionario de alimentacién y gastronomia en Venezuela, Fundacién Polar,
Caracas 2007. P.114
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2.3.6.4 Servicios técnicos y mantenimiento.

Para indicarle la necesidad de luces, sonidos, aire acondicionado,

colocacion de carteles o decoraciones, tarimas, pistas de bailes, etcétera.

Asi como también la ambientacion orden y limpieza de salones,

proximidades del servicio y en especial los bafos.

Engloba los aspectos mecanicos y logisticos para el optimo desarrollo del

evento en tiempo y forma planeados.

2.3.6.5 Contraloria

Avisar sobre la forma de pago en que se realiza el banquete, y si es preciso
algun cajero para el mismo. Tiene a su cargo el departamento contable o

administrativo.

Vigila que se cumplan los lineamientos e inspecciona la planeacion,
programacion, presupuestacion, registro, control, evaluacion y auditoria contables.
Es por lo tanto, el principal responsable de la actividad contable de la empresa, asi
como de también de vigilar que su operacién se realice con eficacia y eficiencia,
ya que debe emitir y recomendar las medidas correctivas con oportunidad en

cuanto a los pagos y liquidaciones con la empresa.

2.3.6.6 Facturacion

Al finalizar un servicio de banquete se debe de confeccionar la factura,
haciendo constar en ella el numero de Invitados, precio por cubierto y los

conceptos extras que se hayan contratado o producido durante el servicio.

Normalmente los banquetes no se pagan al contado, ya que para el cliente
resulta incomodo el venir con la cantidad de dinero tan elevada que supone el

pago de un banquete; de cualquier forma en algunas ocasiones se suele pagar a
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través de un cheque autorizado por el departamento de crédito, por lo tanto, al
finalizar el servicio se debe de pasar la factura al cliente para que la firme, dando

su visto bueno.

El jefe de banquetes debe de supervisar las facturas antes de presentarlas
al cliente, para ver si estan correctamente hechas y si han cargado todos los

conceptos contratados.
2.3.6.7 Compras

Si se requiere comprar algo especial para el servicio de los invitados que
pueden asistir especialmente si son personalidades. La comunicacion efectiva es
imprescindible para involucrar al hotel entero en el evento de banquetes, los
presupuestos u hojas de servicios deberan hacerse llegar a todos los
departamentos, que en la realizacidén de la actividad tienen responsabilidades para

el desarrollo de la misma.
2.3.6.8 Carta de evaluacion

Al dia siguiente de haber dado el servicio, el departamento de alimentos y
bebidas, remitira una carta de evaluaciéon de servicio al cliente o a la empresa
responsable del evento, en la cual deberan figurar todas las incidencias vy
pormenores que pueden haber tenido durante el servicio. Es importante conocer a
través de esta carta lo bien o mal que haya salido el servicio; pues ello servira de
critica constructiva, que ayudara en el futuro a mejorar el servicio. Los conceptos

que deben figurar en esta carta son:

= Nombre del Cliente u Organizacion.
= Tipo de Banquete.
= Numero de Personas, contratada real y servicio.

= Fecha de su realizacion
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* Preguntarle su opinion o evaluacion de los siguientes servicios:

= Funcionamiento de servicios técnicos, luces, sonido, aire acondicionado.
» Presentacion de la comida

» Prontitud del servicio

» Cortesia e Higiene del personal

=  Exactitud con las horas del servicio

Los calificativos seran: Pobres, Regulares, bien, muy bien y la contestacion
de esta carta la recibira el Gerente de A y B el cual vera la evaluacién y si lo
estima necesario comentara sus incidencias y mandara copia al Gerente General,
anexandole por su parte los comentarios que sean necesarios e inmediatamente

tomar las medidas de lugar.

2.3.7 Montaje del Servicio

El montaje de un banquete requiere suficiente tiempo, para ir ejecutandose
debidamente todos los detalles que exige la planificacion que previamente se ha

convenido.

La forma de efectuar el montaje dependera de la forma del local,
dimensiones, entre otros; asi como del numero de comensales a los que haya que
dar servicio y del tipo de este. Es conveniente hacer un pequefio croquis con la
distribucion de las mesas; facilitando de esa manera el trabajo. Las mesas que se
utilizan en esos servicios tienen unas dimensiones mayores que las normales con
patas plegables o de roscas. Las medidas de esas mesas varias entre dos, tres y
medio, a cuatro metros de largo y 0.80 metros de ancho para comer y 0.40 metros

de ancho como apoyo de material. >

¥ Cruz Cruz, Juan, Teoria elemental de la gastronomia, Pamplona: Eunsa, 2002.
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2.3.7.1 Tipos de Montajes

Bodas sentados con comidas: es donde se monta una mesa presidencial
para el numero de personas que previamente haya indicado el cliente.
Frente a la misma se montaran las mesas del resto de los invitados; estas
pueden ser redondas o rectangulares. El bizcocho generalmente se debe
colocar en un lugar donde se pueda tener mejor vista, si es bailable la pista

se colocara en uno de los laterales.

Coctel: para este tipo de servicio el montaje no tiene complicaciones; pues
solo se trata de montar un bar. mostrador desde donde servir las bebidas y
montar la mesa para las comidas. En torno al salén se colocaran ceniceros

aparadores y si el cliente lo desean algunas sillas.

Desayunos, Almuerzos, Cenas y Picaderas Sentadas: el montaje para estos
servicios puede ser de varias formas de manera convencional, segun el

numero de invitados.

Figura 9.Ejemplo de montaje
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2.3.7.2 Sillas y Mesas

En la colocacion de las mesas y las sillas debemos tratar de que los
comensales no les den totalmente la espalda a la mesa principal o a la atraccion
principal del evento. Las mesas y las sillas deberan estar colocadas
simétricamente, limpias y perfectamente equilibradas sobre sus patas. Las sillas

centralizadas y paralelas con los bordes de las mesas*2.

Figura 10.Ejemplo de sillas y mesas utilizadas.

La mesa imperial. Trata de una mesa rectangular de 1.80 m, de ancho y de
largo segun el numero de invitados. Este tipo de mesa puede utilizarse desde 12
hasta 60 personas, si el salon lo permite. Esta mesa no puede ser muy larga pues

resulta poco intimo por la distancia tan grande que hay de una cabecera a otra.

32 Fisher, Mary Francez K., Un alfabeto para gourmets, Anaya & Mario Muchnik, Madrid 2008. P
164
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Mesa principal es para los eventos que son derivados de un Banquete,
como lo son: los Seminarios, Conferencias, Curso, Taller, Charlas, Reuniones,
Congresos, Rueda de prensa; regularmente se necesita una mesa principal para
los invitados especiales colocados de frente a los participantes de la actividad.
Esta mesa debe de ser del tamano que pida el cliente, a la relacidon de comensales
que la presidiran. Esta mesa debe montarse generalmente con bambalina con
colores y disefios en coherencia con la decoracién del salén y un arreglo de flores

o detalles decorativos en el centro, jarrones, copas para agua y ceniceros.

Figura 11.Ejemplo de mesa y su montaje

2.3.7.3 Vajillay Cuberteria

“La vajilla es un elemento imprescindible en la mesa, tanto a diario como en
ocasiones especiales. Aunque existen diversidad de materiales, las vajillas mas
habituales son de porcelana y de loza. Igual nos ocurre con los disefos y los
tamanos. Las modas y los fabricantes han dado lugar a una libertad total en
cuanto a tamanos y disefios. La mejor opcidon sera escoger, algun disefio clasico,

valido para cualquier ocasion, pues se pasan menos de moda, y son mas faciles



71

de combinar. Para uso diario, o reuniones informales puede contar con una vajilla

de disefio mas moderno y atrevido.”

En cuanto a la Composicion, una vaijilla debe contener, al menos en su
formato mas basico: platos hondos, platos llanos y platos de postre. Las vajillas
mas completas pueden llegar a tener un numero de piezas elevado, aunque

muchas de ellas no se suelen utilizar nada mas que en contadas ocasiones.

También es posible encontrar vajillas con platos y tazas de consomé,
sopera, salseras, fuentes de los mas diversos tamafios y formas, platos especiales
para esparragos, caracoles, cuencos diversos, etc. Cuidado con utilizar elementos
extraflos o poco comunes de la vajilla que puedan poner en un compromiso a

nuestros invitados.

Algunos elementos que inicialmente no componen la vajilla, son los bajo-
platos o platos de presentacién, cada mas utilizados y muy elegantes. Se colocan
como elemento decorativo, y como base de la vajilla tradicional. En comidas
formales procuraremos utilizar vajillas de calidad tipo Sevre, Limoges, Rosenthal

entre otras.

Cuando se colocan los platos en la mesa recuerde que no se ponen, salvo
excepciones, dos platos iguales juntos; tampoco se coloca directamente sobre el
mantel un plato hondo. Los platos se colocan separados entre si unos 45
centimetros y a unos 3 centimetros del borde de la mesa. Los platos deben
colocarse limpios libres de saltones o rayados. Se puede colocar un plato de
"relleno" o presentacidén que se retira cuando se va a servir la comida. Si utiliza un
platillo para el pan éste se coloca en la parte superior izquierda, justo en la parte
superior de los cubiertos de la izquierda. Puede ir acompafiado de un pequefio
cuchillo para untar la mantequilla, junto al bollo de pan.

3 Soler, Maria del Carmen, Banquetes de amor y muerte, Tusquets Editores, Barcelona 2010. P 98
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Al igual que la vajilla, es un elemento imprescindible en cualquier mesa, ya
sea formal o informal. En cuanto a sus disefios y tamafios, podemos decir que hay
tantos como fabricantes. Aunque la mayoria de cubiertos siguen una linea basica,
nos podemos encontrar verdaderas rarezas o maravillas. El material mas utilizado
es, generalmente, el acero inoxidable, aunque existen otros materiales, que no por
ser menos utilizados, son también de gran calidad, como son la plata y la alpaca.

Estos ultimos suelen ser solo utilizados en ocasiones puntuales.

Los cubiertos basicos que no deben faltar en una mesa son el tenedor, el
cuchillo y la cuchara. Si solo tiene una cuberteria, elija una de disefio sobrio y
elegante, la cual le puede valer para cualquier ocasién. Evite elegir formas raras o
disefos incomodos. La gran variedad de cubiertos existentes, podemos decir que,

es casi ilimitada.

Cada plato tiene un cubierto especial. Existen cubiertos para marisco,
caracoles, para cortar tartas, para servir legumbres, etc. Aunque raramente se
utilicen, algunos pueden ser verdaderamente utiles. Esta totalmente prohibido
utilizar, bajo ningun concepto, cubiertos de plastico o madera. Ni en comidas con
amigos o familiares; salvedad, alguna comida en el campo o finca, y aun asi, si

podemos evitarlo, mucho mejor.

En la cuberteria se debe contar al menos con cucharas, tenedores,
cuchillos y cubiertos de postre. Algun cucharén y cacillo para servir. Si se desea
tener algo mas sofisticado, es bueno contar con: cubiertos para pescado,
cucharillas para helado o sorbete, cuchara salsera y alguna otra pieza. Si el grado
de sofisticacion es muy alto, se puede completar su cuberteria con los mas

diversos artilugios que haran las delicias mejores.
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El cuchillo se coloca a la derecha del plato, con el filo hacia adentro. La
cuchara se coloca a la derecha del cuchillo con la concavidad hacia arriba. Y el

tenedor se coloca a la izquierda del plato, con las puntas hacia arriba.

La utilizacion es muy sencilla: se empieza utilizando los cubiertos mas
alejados del plato (de fuera hacia adentro). Los cubiertos de postre se colocan en
la parte superior del plato, y en otras ocasiones solo se ponen en el momento de
servir los postres. Procure no utilizar los mismos cubiertos durante toda la comida.

Cambielos, siempre que le sea posible, para cada plato.

2.3.8 Personal de banquetes

Toda empresa requiere de personal entrenado para cada area y situacion;
en este caso se remite al que se encarga de atender un servicio. El personal de
banquetes ofrece sus servicios en los diferentes eventos que se realizan a la vez
son los encargados de planificar, montar y adecuar los salones para la realizacién

de los diferentes montajes™.

El departamento de banquetes esta compuesto por un personal capacitado
que esté entrenado para ofrecer estos servicios y a la vez ofrecer detalles e
informacion a los clientes de las diferentes opciones que ofertan. Dentro de los

principales puestos se tienen:

34 Harris, Marvin Bueno para comer: enigmas de alimentacioén y cultura, Madrid: Alianza Editorial,
2003.
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Figura 11.Ejemplo de personal de banquetes.

Gerente o Director de banquetes: Este proporciona las facilidades para lograr
los estandares necesarios y eficiencia establecidos y mantiene un liderazgo en los
departamentos de cocina, almacén, y steward para mantener el mejor servicio a
los clientes en eventos y banquetes. A la vez se encarga de supervisar las
operaciones internas y externas relacionadas con el area de banquete incluyendo

el servicio a domicilio™®.

Dentro de sus obligaciones y deberes estan:
Los requisitos que debe cumplir el personal que atiende un servicio, estara de
acuerdo con las condiciones y la tarea a desarrollar; asi tenemos que la acciones

pueden ser.

= Asistir a las reuniones de banquetes.
= Programar reuniones con sus subalternos para hablar del servicio.
= Solicitar el personal para los eventos con tiempo.

= Revisar el uniforme del personal.

% Arguinano, Karlos, Como organizar una cocina, Madrid: Debate; Asegarce, 2009.
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= Dar seguimiento con los botones a los anuncios de los eventos.

= Supervisar la limpieza general de los salones y equipos.

= Revisar con almacén si llega todo lo solicitado del Evento; dar el visto
bueno a todos los detalles de comida y montaje junto con el Chef antes
de iniciar el evento.

= Organizar y operar eventos dentro y fuera del lugar.

Gerente de Ventas: El vendedor del departamento. De banquetes esta bajo
la supervision del gerente de banquetes. El objetivo de las ventas es proporcionar
el mayor numero de clientes y eventos lo cual representara ingresos. Dentro de

sus obligaciones se encuentran:

= Conocer un sistema de ventas.

= Conocer los aspectos de alimentos y bebidas relacionados con los
eventos, atendiendo a la clase de personas asistentes, el numero de
invitados y a la hora que se efectuara.

= Tener nociones de Costo.

= Saber el equipo con que cuenta el establecimiento: adornos, manteleria,

sillas, mesas, cristaleria etcétera.

Secretaria: La secretaria asiste al encargado de banquetes en las funciones
de ventas y la coordinacion general de los eventos con el cliente y el personal de

servicio.

Chef de Banquete: Es responsable de coordinar y supervisar el adecuado
funcionamiento de las cocinas de banquetes, en cuanto a la preparacion de las
ordenes de comidas para lograr una buena presentacion y buen sabor; dentro del

costo unitario de elaboracién preestablecido.
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Capitan o supervisor de banquetes: Es responsable ante el maitre de

banquetes del buen funcionamiento del evento al cual esta asignado.

Camarero de banquetes: Es responsable de brindar el servicio de alimentos

y bebidas de la zona asignada dentro del salon.

Bar tender de banquetes: Es responsable de la preparacion y servicio de las

bebidas y cocteles que se sirven en los Bares de los banquetes.

Cocinero de banquetes: Son responsables ante el Chef de banquetes de la

preparacion y presentacion de las érdenes de comidas de banquetes.

Chef Steward de banquetes: Es responsable en coordinar con el Chef de
banquetes las decoraciones y presentacion de los montajes de buffet de la

limpieza y ordenamiento de los equipos de cocina de Banquete.



CAPITULO Il
RESULTADOS

3.1 Resultados de la entrevista.

Eventos del Golfo se constituyé formalmente como empresa el 1 de enero del
afio 2011. Se dedica a organizar Eventos y Banquetes, tales como: bodas,
graduaciones, parrilladas, eventos empresariales. Su objeto es demostrar la
capacidad del area de comercializacion y ventas, para proporcionar servicios que

satisfagan los requisitos de los clientes.

Se facilitaron para los fines de esta investigacion los datos referentes a la

mision, valores, filosofia, entre otros.

Una vez aplicada la entrevista al Lic. Alfonso Mayans Loyo, director general de
la empresa Eventos de Golfo, se encontraron datos importantes para esta
investigacién dentro de los que destacan lo que en los subsecuentes parrafos se
sefala:En la experiencia del director general, quien se ha desempefado en

diversas empresas del ramo desde hace ya mas de 10 afos. Ha colaborado por
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gran tiempo en la empresa Eventos del Golfo, primeramente como administrador
de operaciones y posteriormente gracias al aplomo mostrado y los resultados
obtenidos durante su administracion, fue nombrado director general de la misma,
con lo cual se ha colocado aun mejor en el mercado, habiendo alcanzado un alto
grado de conocimiento sobre las funciones generales y especificas de la propia

empresa.

En cuanto a la filosofia de trabajo que profesa, el entrevistado comenté que la
finalidad es dar un servicio profesional, puntual y detallista para que los clientes no
tengan que preocuparse por el mas minimo detalle de sus eventos y puedan
disfrutarlos con tranquilidad junto con sus invitados, todo a un precio justo, ya que
es un mercado con un gran potencial por explotar, pero también con mucha

competencia.

De igual manera, hizo hincapié en la confianza mutua entre el cliente y el
proveedor de servicios, como la mejor manera de dar cumplimiento a lo pactado.
Es una garantia para el cliente. Se traté también en la entrevista el tema de las
politicas de venta utilizadas, haciendo mencion de las antiguamente utilizadas y
que con el evidente cambio de administracion deberian ser modificadas. Las mas

relevantes a continuacion se detallan:

e Los precios mencionados estan sujetos a cambio sin previo aviso.

o Para respetar la fecha de su evento es indispensable contar con el anticipo
de sefialado, que garantiza la reservacion de fecha y horario.

e Para cualquier evento es necesario realizar un deposito de garantia. Este
depodsito es reembolsable en caso de no tener ningun cargo extra.

e Todos los servicios que se ofrecen estan sujetos a disponibilidad y horario.
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e No asumimos responsabilidad por causas de fuerza mayor tales como
lluvia, inundaciones, temblores, terremotos, huracanes, incendios, alborotos

populares, cortes viales de circulacion, fallas en la energia eléctrica.

El cambio de politicas realizado, fue planeado en base al ofrecer un trato mas
cordial y flexible al cliente, ejerciendo cierto poder sobre las actividades de

relaciones publicas, siendo las siguientes:

e La cancelacion del evento causara cargos del 50% del anticipo si el evento
es cancelado 60 dias antes del evento, después de este plazo el cliente
acepta y esta de acuerdo que se le hara un cargo por el total del anticipo

correspondiente a gastos de administracion.

e Cambios de fecha causan un cargo de 50% del primer anticipo.

Asimismo, sefialé que el organigrama con el que ejercen su administracion es
de tipo funcional, ya que el numero de personas 0 miembros de la organizacion no
justifican cambios al respecto, ya que con la forma actual se genera una muy

buena y eficiente comunicacion interna.

El Licenciado Mayans coment6 acerca del auge considerable que ha tenido el
mercado de banquetes, asi como el alto grado de exigencia y competitividad que
representa laborar en una empresa de este tipo, por lo que es inminente el uso de
estandares, disefados en esta ocasion para Eventos del Golfo como lo es el
manual de puestos. Mencioné también que actualmente su fortaleza principal
radica en las relaciones sociales positivas, experiencia en el ramo, habilidad de
negociar, creatividad, delegar responsabilidades, capacidad de organizacion, buen
trato con clientes y proveedores; al contrario, siendo debilidades la corta edad a

comparacion de otros administradores y el perfil profesional de distinta area.
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3.2 Resultados de la observacion.

Una vez realizada la aplicacion del instrumento disefiado como cédula de

observacion, se concluyen aunque de forma preliminar, lo siguiente:

El administrador de la empresa tiene por propdsito elevar la productividad
material y humanistica dentro de la empresa. Coincide en que existen varios
asuntos por corregir, entre los mas importantes son: la nueva seleccion de los
proveedores, asi como del personal idéneo para cada area. Las relaciones
humanas entre todos ellos, como trabajadores, ya que de ahi surgen innumerables
problematicas, tanto de orden interno, como de servicio de atencion al cliente.
Coordina todas las areas, estableciendo los tiempos, de recepcion y entrega,
también lleva las finanzas de la empresa asi como las cobranzas y el cierre de
trato con los clientes; esta persona es fundamental en la empresa ya que maneja
todo en cuanto a operacidon se refiere, es el centro del grupo y por consiguiente

debe unirlos y poner orden en caso que exista un desequilibrio.

El responsable de compras requiere toda la honestidad y reorientacion posible,
ya que en €l recae una de las partes medulares de la empresa. Normalmente los
encargados de compras se afilian con los proveedores, para su propio provecho,
poniendo en riesgo la economia de la empresa, ya que muchas veces adquieren

productos de calidad dudosa.

Se replaned una organizaciéon de esta area, para finalmente, encontrar las
estrategias, para que el responsable de compras, trabaje de forma eficiente y
eficaz en beneficio de la empresa, por lo cual es sumamente necesario que exista
una persona de suma confianza del administrador en este puesto, totalmente

honesta y responsable, dedicada a su trabajo.

El responsable de compras tiene el trato directo con los proveedores y cierra

los tratos, a pesar de que antes tiene que ser aprobado por el administrador. Este
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también debe cotizar con varias empresas proveedoras para optar por la mejor
opcion en cuanto a calidad y precio se refiere siempre viendo por las necesidades

de la empresa Eventos del Golfo.

El responsable de las ventas de los servicios de la empresa tiene objetivos
bien definidos y se ha trazado metas claras y productivas. Se cree oportuno que
se disefle un plan de mercadotecnia, que sea mas atractivo para los posibles
clientes. Se requiere que se aborden otros nichos de mercado, en especial con
organizaciones, clubes y asociaciones, las que en regular requieren mas de este
servicio. Dentro de este puesto, en responsable de ventas esta enfocado a ofrecer
los servicios de la empresa, por lo cual, se ha escogido a alguien persuasivo, agil,
inteligente y perspicaz para realizar estas tareas, por o que se observo, tiene un
amplio conocimiento de la mercadotecnia y las relaciones publicas, lo cual le

permitira posicionarse en el mercado con buenos resultados.

La secretaria tiene la experiencia necesaria que requiere la empresa:
presentacion, desenvoltura, seguridad, capacidad, preparacion vy calidez.
Elementos indispensables para completar de manera requerida, las ventas de los
contratos de los eventos solicitados. Se observd que la secretaria es una persona
agil y rapida con el manejo de las operaciones a realizar, se identifica muy bien
con los clientes y proveedores, lleva los archivos y la agenda de la empresa de
manera ordenada y tiene wuna personalidad muy previsora para evitar

contingencias.

La recepcionista vincula su trabajo de orientacidn de los posibles clientes con
la secretaria ejecutiva, de forma tal que cada posible cliente, se convierta en un

comprador potencial, de ahi que la mancuerna mencionada en muy eficiente.

Esta persona trabaja de manera conjunta, asistiendo a la secretaria, ya que es

un puesto con horas pico cuando existe clientela en el local se enfoca en su



82

atencion y ver por la comodidad del cliente; cuando esta desocupada, se encarga

de auxiliar a la secretaria en las operaciones diarias de la empresa.

El chofer requiere que se redefinan sus funciones; no soélo la recepcién y
entrega de mercancias, sino el mantenimiento inmediato y no especializado del
vehiculo a su cargo. La implementacion de las nuevas acciones que son
responsabilidad del chofer, requiere que el administrador y los responsables de
compras y de ventas, redefinan las necesidades empresariales. Se observé que el
chofer tiene muchos tiempos muertos entre semana, ya que no tiene muchos
asuntos logisticos, por lo cual también realiza otras funciones como la de

mensajero por su puesto de confianza.

El trabajo de la cocina, habilitado por el quehacer de la cocinera, sin duda,
desde que se contratd, ha cumplido fielmente con las especificaciones que se la
empresa ha marcado; y resulta muy importante, cubrir las necesidades que la

responsable de la cocina sefala, las que se cubriran con prestancia.

El cocinero, a pesar de no estar todo el tiempo en el local debido a la
naturaleza de su trabajo, trata de estar siempre encontrando platillos con buen
sabor y apariencia para que sean servidos en los banquetes, asi como también se

encarga de la decoracién del salon, arreglos, vajilla, mesas y sillas.

El mozo, o ayudante de la cocina, coordina su trabajo con la cocinera, y por
tanto, cumple también con el trabajo sefalado. Una de sus tareas es también la
limpieza del local y que este mantenga una apariencia optima, auxiliado a veces

por el chofer y su ayudante.

Asimismo, el ayudante del chofer, quien ayuda eficientemente al chofer,
cumple con el trabajo que se le ha senalado; asimismo coadyuva con el
mantenimiento del vehiculo, este también por el perfil del puesto, es una persona

joven con capacidades fisicas como las de cargar y montar el mobiliario para
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eventos, en caso de ser eventos mas grandes, el también coordina a los demas

cargadores por ser personal de planta en la empresa.

No existen solicitudes particulares de los empleados, sabedores de que el
director general, como nuevo propietario, hara las modificaciones,
recomendaciones y remediaciones requeridas para el mejoramiento de la

empresa.

3.3Resultados del cuestionario.

Los datos recabados de la investigacion de campo disefiada para este trabajo
de tesis, son presentados de forma tabular y grafica con su respectiva
interpretacion en texto, asi como aquellos cometarios que sean relevantes para la

objetividad de este trabajo.

Existen respuestas amplias en el caso de las preguntas abiertas, mismas

que se plasman también en los subsecuentes parrafos.

El método utilizado para la presentacién de los datos recabados es el de
porcentajes integrales, toda vez que es posible identificar la proporcidén en que se
encuentra presente cada una de las opciones consideradas en las respuestas del
instrumento, de esta forma, fue posible cumplir con el objetivo planteado en el
capitulo uno con respecto al disefio de dicho instrumento llamado cuestionario,
donde claramente se propuso determinar el conocimiento que los empleados de la
empresa Eventos del Golfo, tiene acerca de la propia empresa y de su puesto, a
través de 15 preguntas.
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1. ¢ Cuanto tiempo tiene laborando en la Empresa eventos del Golfo?

Menos de 6 meses Mas de un ano
De 6 meses a 1 ano Otro (especifique)
De 6
Menos de 6 mesesa1 Mas de un
meses ano ano Otro TOTAL
1 3 6 0 10
10% 30% 60% 0% 100%

PREGUNTA 1. ;Cuanto tiempo tiene laborando
en la Empresa eventos del Golfo?

80% 60%
60% 0%
20% — 9%
O% 1 | | 1 1
Menos de 6 De 6 mesesa 1l Masde un afio Otro
meses afo

Esta pregunta establece el limite temporal que tiene el empleado laborando

en la empresa, cuestion muy importante ya que de ella depende el desarrollo

laboral y si el problema que representa es por falta de aptitudes o experiencia.

Analizando la grafica se aprecia que s6lo una persona tiene una antigiedad

menos a 6 meses, 3 personas no llegan a un afno y las 6 restantes tienen mas de

un afo de experiencia laborando en este medio y la empresa misma. Esto denota

una plantilla con poca rotacion de personal mayoritariamente.
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2. ;Le queda claro cual es el puesto que desempefia en la empresa Eventos del
Golfo?

Si No
Si No |Total
10 0 10
100% | 0% |100%

PREGUNTA 2. ;Le queda claro cual es el puesto que desempefia
en la empresa Eventos del Golfo?

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Si No

En esta pregunta se trata de aclarar el conocimiento que tiene cada
empleado acerca de su puesto y en la empresa, los cuales todos contestaron que
si lo saben, aunque esto pueda implicar que no las entiendan a la perfeccion o no
las realicen debidamente.
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3. Reconozca marcando con una X el puesto que tiene en la empresa Eventos del
Golfo.

© % o é 9Ly Q
o 0 = o] e Q © | Q 2] Q@
S| & 5| 5| 5/ 8£8/%8| 88| o E =
S| ®| ©| £| B|e2®|cE|lco NI S 3
S 5| 2 8| §lcg|88|&z =| 2| Fr
()] [0 ke Q)_O (O]
04 <g | o
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 100%

En esta pregunta se trata de informar cuantas personas pertenecen a cada
puesto dentro de una lista de puestos previamente establecidos. Dentro de la
empresa Eventos del Golfo, sélo existe una persona por puesto, por lo que cada

puesto obtiene un 10% del 100% de las respuestas.
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4. ;Le quedan claras las funciones que tiene que desempenar en el puesto de

trabajo que marco en la pregunta anterior?

Si No
Si No TOTAL
7 3 10
70% 30% 100%

4. ¢:Le quedan claras las funciones que tiene
gue desempefiar en el puesto de trabajo que
marco en la pregunta anterior?

100%
50%
0% .
Si No

En esta pregunta se trata de aclarar el conocimiento que tiene cada
empleado de los roles y tareas que les son asignadas dentro de la empresa, los
cuales 7 de ellos contestaron saberlo y tenerlo claro, por lo que los 3 restantes
desconocen total o parcialmente las funciones que deben desempefiar dia con dia

dentro de la empresa.
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5. Haga una breve descripcion de sus funciones diarias.

Esta pregunta fue realizada de forma abierta, con lo cual se obtuvo una

variedad de respuestas acorde con cada puesto que se cuestiono.

La informacion resultante se muestra de forma textual para su mejor

compresion, tal como se muestra a continuacion:

El director general, expresé que administra al personal de la empresa,
encargandose de las finanzas y los planes a futuro, asi como también coordina
junto con su equipo, las diversas tareas a realizar para la 6ptima operacion de la

empresa.

El administrador de operaciones, informé que se reune y llega a acuerdos con
los representantes de compras y ventas para solicitar lo necesario para los
eventos. Asimismo, con el director se analizan las finanzas y el modo en que se va
a operar. Mientras que con el cocinero, crea nuevos platillos y cocteles para

eventos futuros.

El responsable de compras anot6 que tiene reuniones con proveedores para
acordar precios y solicitar mercancias, las cuales previamente le fueron

requisitadas en la empresa con el visto bueno del director.

El Responsable de ventas fue puntual al establecer que se reune con el
director y el administrador para acordar planes de promocién de la empresa, asi

como la publicidad y firma de contratos cerrados.

La Secretaria mencioné que lleva la agenda de la empresa, contacta a clientes
y proveedores, asi como también realiza diligencias administrativas para llevar un

correcto orden en la empresa.
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La Recepcionista sefial6 estar pendiente de las personas que acuden al local y

dar auxilio en tareas administrativas que le soliciten.

El Cocinero menciond hacer pruebas de nuevas recetas, asi como elaborar las
listas de lo que se va a necesitar para los eventos de la semana y en general,

solicita lo necesario en cuanto a materiales para la cocina.

El chofer por su parte, reconocié que entre sus labores esta acudir al banco a
hacer transferencias y depositos, recoger y transportar mobiliario, tanto propio,

como ajeno a sus lugares de destino.

El Mozo sefald ser quien auxilia al cocinero en la compra de los productos
necesarios para los eventos y en las labores de cocina que se requieran en el

momento.

Por otra parte, el ayudante anot6é que realiza la limpieza del local, mobiliario y

equipo; ayuda en las tareas diarias de la empresa y de logistica que se requiera.
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6. Las tareas del puesto que desempena en la empresa Eventos del Golfo es de

tipo: (marque con una X solo una respuesta)

Directivo Administrativo
Asesoria Operativo
Técnico Otro (especifique)
g
sl €l 8|s| =2 =
3 2 s | B8 | © = £
wn — —-—
L 8 8 = <D o =
] n o
(=) <t = [ o
=)
<
1 1 1 4 3 0 10
10%| 10%]| 10%]| 40%| 30%]| 0%]| 100%
PREGUNTA 6. Las tareas del puesto que desempefia
en la empresa Eventos del Golfo es de tipo: (marque
con una X solo una respuesta)
45% 0%
40%
35% 0%
30%
25%
20%
15% T 10% 0% 0%
10%
5% +— 5%
0% T T T T T
g £ 8 g S g
3] 2 S s ® o
o 3 ° z g
(o < = S
£
e]
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Esta pregunta es referida a la naturaleza del puesto que ocupa cada
empleado. Los puestos se clasifican en 6 categorias y las respuestas fueron las
siguientes: 1 directivo, 1 asesoria, 1 técnico, 4 administrativo, 3 operativo y 0
otros. Esto indica que la mayoria de los puestos son de caracter administrativo,

siguiendo los operativos y de igual cantidad el directivo, técnico y de asesoria.
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7. ¢ Considera que realiza labores secundarias en su puesto de trabajo?

Si No (Pase a la pregunta 9)
Si No Total
6 4 10
60% 40% 100%

70%

PREGUNTA 7. ¢ Considera que realiza labores
secundarias en su puesto de trabajo?

60%
60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

40%

Si

No

La pregunta numero 6 es referida a las actividades primarias y secundarias
que tiene cada puesto de trabajo, y si este tiene labores que se realizan en un
plano de menor importancia o auxiliar a otros puestos. De esto resultd que 6

personas dijeron que si las realizan, mientras que 4 de ellas sélo se enfocan a sus

labores primarias.
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8. Haga una breve descripcion de las tareas que considere secundarias.

La pregunta fue disenada de tipo abierta, con lo cual, cada persona

encuestada genero una respuesta distinta desde su puesto y punto de vista.

Por esta razén, se da en los siguientes parrafos, los resultados encontrados
en cuanto a tareas secundarias, entendiéndolas como aquellas que apoyan ciertas

actividades y que no son realizables de forma diaria, sino esporadica.

El Director contestd negativamente al no reconocer ninguna actividad de
tipo secundaria, ya que considerd que todas son indispensables en la empresa por
tener una plantilla reducida, ya que de esa forma, es posible ofrecer un servicio de

calidad.

El Administrador consideré que todas las tareas que realiza son igual de
importantes, ya que se debe estar al pendiente de todos los detalles que hacen

ofrecer un servicio de alta calidad, para ello se tiene una empresa organizada.

El Responsable de compras no considero tareas secundarias, ya que de ser

asi, debieran ser delegadas a alguien mas en la empresa.

El Responsable de ventas respondié que la unica tarea que puede ser
secundaria, se la delega a la secretaria, como es la redaccion de los contratos
previamente acordados con el cliente, de forma que solamente los verifique, de
esta forma, es posible acomodar mejor los tiempos de cada actividad para tener el
suficiente de prospectar a mas clientes y hacer una mejor promocion de los

servicios.
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La Secretaria sefalé que las tareas secundarias las delego a su auxiliar, ya
que la recepcionista puede apoyarla durante sus tiempos muertos archivando
documentos y haciendo llamadas para estar al pendiente del estatus de las

compras que se realizan.

La Recepcionista anoté que sus tareas no son secundarias, pues se
encarga de la apariencia de la empresa, siendo la impresion que se da ante los
clientes. Ademas, hizo hincapié en las tareas administrativas que realiza en

conjunto con la secretaria.

El Cocinero manifesté que en cuanto a sus tareas, se pueden considerar
como secundarias la inspeccion de calidad de los alimentos, ya que ha capacitado
al mozo para poder realizar dicha tarea, mientras se concentra en la creacién de

alimentos y bebidas.

El Chofer informd en el cuestionario que sus tareas resultan diligencias
administrativas, financieras y logisticas, para la 6ptima operacion de la empresa,
en dado caso de existir algo secundario como el acomodo del mobiliario, el auxiliar
0 mozo, esta capacitado para poder realizarlo ya que el administrador deja

instrucciones claras y concisas.

El Mozo reconocid realizar labores de auxilio al cocinero en sus tareas

secundarias, por lo que se mantiene ocupado.

El Ayudante sefalé que en ocasiones, sus labores secundarias radican en

lavar la camioneta y la limpieza del local.



94

9. ¢Considera usted que para el buen desempefo del puesto se requiere

experiencia anterior en puestos similares? (marque con una X solo una

respuesta).
Deseable Entre 1y 3 afios:
No necesaria: Mas de 3 afos:
Al menos 1 afio Otro (especifique)
No Al menos | Entre 1y | Mas de 3
Deseable |necesaria:| 1 afio 3 anos: anos: Otro Total
0 2 2 4 2 0 10
0% 20% 20% 40% 20% 0% 100%
PREGUNTA 9. ¢ Considera usted que para el buen desempefio del puesto
serequiere experiencia anterior en puestos similares? (marque con una X
45% solo-uhna rnepnne[a)_
40%
40%
35%
30%
25%
20% 20% 20%
20%
15%
10%
5%
0% 0%
00/0 T T T T T
Deseable No necesaria: Al menos 1 afio Entre 1y 3 afios: Mas de 3 afios: Otro

La pregunta trata de hacer notar si es necesaria la experiencia previa para
ejercer el presente puesto, ya sea trabajando en un puesto igual o muy similar, a
lo que 2 personas creen no ser necesaria, otras dos personas opinaron que seria
necesaria de al menos un afio, dos mas opinaron que para ejercer sus tareas es
necesario mas de tres afos; la mayoria (4 personas) dicen de necesitar entre uno

y tres anos para poder ejercer correctamente sus funciones de puesto.



95

10. ¢ Conoce la mision de la empresa Eventos del Golfo?

Si

No (Anote aqui la misiéon que conoce)

Si No Total
4 6 10
40% 60% 100%

PREGUNTA 10. ¢ Conoce lamision de la
empresa Eventos del Golfo?

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% T
Si No

60%

40%

En esta pregunta se trata de conocer la familiaridad que tienen los
empleados con los estatutos de la empresa y si esa informacion les fue
comunicada y proporcionada, de los cuales 4 personas dicen no conocer la misién

de la empresa, contra 6 personas que la si la saben y la mantienen presente.
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11. ¢ Conoce quién es su jefe inmediato?
Si

No (Anote el nombre de su jefe inmediato)

Si No Total
9 1 10
90% 10% 100%
11. ¢;Conoce quién es su jefe
inmediato?
100%
50%
0% . —
Si No

Con esta pregunta, se hace notar si el personal sabe cual es su jefe
inmediato y si la cadena de mando de la empresa es de su conocimiento, a lo cual

9 personas dicen saber quién es su jefe, contra una que desconoce el dato.
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12. ¢ Conoce a todos los empleados de la empresa?

Si No
Si No Total
10 0 10
100% 0% 100%
12. ;Conoce atodos los empleados de la
empresa?
100%
80%
60%
40%
20%
0% !
Si No

En esta pregunta se trata de reconocer la relacién que tienen dentro de la
empresa, y si se han estrechado vinculos sociales entre los trabajadores. A lo que
solo una persona respondio no conocer a todos los empleados de la empresa y las

nueve restantes dicen conocer a todos ellos.



98

13. Cuando requiere consultar algun aspecto relacionado con su trabajo y las

funciones que le han encomendado hacer, ¢ A quién se dirige?

A mi compariero de trabajo director
Al administrador de operaciones a mi jefe inmediato

Otro (especifique)

[0 e 2 o —

S S © 0
_29o| ©8 5 S T —
E2 2|2 ¢ g el £%5 g
c 8@ EO o c| OO0 2

= E Q. ke - Q.

& 50 Q@ @

3 c 2 o} —

1 2 3 4 0 10

10% 20% 30% 40% 0% 100%

13. Cuando requiere consultar algin aspecto
relacionado con su trabajo y las funciones que
le han encomendado hacer, ¢ A quién se dirige?

ami
companero
de trabajo
al
administrador
de
operaciones
director
jefe inmediato
Otro
(especifique)

Conforme al conocimiento que tienen los empleados de sus tareas y la
relacion con sus superiores, esta pregunta se enfoca en la consulta de las
funciones de cada puesto y su aclaracion, a lo cual 1 persona respondié que le
son aclaradas con su compafiero de trabajo, 2 lo hacen con el administrador de
operaciones, 3 de ellas con el director, y las 4 restantes aclaran sus dudas con su

jefe inmediato.
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14. ;De qué forma hace llegar sus inconformidades a la empresa Eventos del
Golfo?

A través de mi jefe inmediato No las hago llegar
A través de algun compafiero de trabajo Otro (especifique)

o o
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2 4 3 1 10
20% 40% 30% 10% 100%

14. ¢De qué forma hace llegar sus
inconformidades a la empresa Eventos del Golfo?

50%
40%
30%
20%
10%
0% . , ]

atraves demi através de alguin  No las hago Otro
jefe inmediato ~ compafiero de llegar (especifique)
trabajo

Con esta pregunta se da a conocer el medio por el cual se hacen llegar las

quejas y sugerencias por parte de los empleados a los altos mandos.
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Las respuestas dadas fueron 2 personas por medio de su jefe inmediato, 4
por medio de un compafero de trabajo, 3 personas no las hacen llegar y una

persona las hace por otro medio.

15. ¢ Qué tipo de problematicas ha encontrado en el puesto que desempenfia en la

Empresa eventos del Golfo?

Cada uno de los puestos, anoto6 en el cuestionario que se les facilité para la
recogida de datos, sus opiniones acerca de las problematicas que han descubierto
dentro de su desempefio en la nueva administracion como la actual empresa

Eventos del Golfo, mismos que se plasman a continuacion:

El Director consideré que las principales problematicas se centran en la
falta de pronosticacion de un plan que contenga presupuesto, asi como también
muy poca publicidad para ofrecer los servicios. Con respecto al mobiliario y equipo
lo calific6 como viejo, ademas de estar en malas condiciones, y en general,

carencia de innovacioén para este mercado.

El Administrador por su parte, reporté falta de coordinacién con el
responsable de compras por lo que no se es posible concretar lo acordado con el

cliente en algunos casos, quedando insatisfechos con el servicio prestado.

El Responsable de compras sefalé falta de presupuesto para solicitar
material de calidad, falta de comunicacion con puestos como la secretaria y el

administrador.

El Responsable de ventas hizo hincapié en malos entendidos con el
administrador en cuanto a condiciones de contratos, lo que propicia una

insatisfaccion del cliente en algunas ocasiones.
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La Secretaria expresé duplicidad de esfuerzos, con el chofer, ayudante,

mozo y cocinero, debido a la falta de comunicacion y la duplicidad de mando.

La Recepcionista traté la problematica de falta de insumos para mantener el

local impecable y duplicidad de mando a la hora de auxiliar a la secretaria.

El Chofer manifestd duplicidad de mando para operar la logistica en los

eventos en los que se da servicio.

El Cocinero comentdé acerca de la falta de calidad y cantidad que se

requiere en algunas requisiciones que ha solicitado al departamento de compras.

El Mozo anotd respectd a la ausencia de personal subcontratado en la
empresa por parte del administrador para trabajar mas efectivamente en los

eventos.

El Ayudante fue escueto pero objetivo al comentar que todo esta bien.

3.4 Andlisis FODA de la empresa Eventos del Golfo.

‘El FODA es una herramienta de caracter gerencial valida para las
organizaciones publicas y privadas, la cual facilita la evaluacion situacional de la
organizacion y determina los factores que influyen y exigen desde el exterior hacia

la institucion.”*®

Es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar elementos

internos o externos de programas y proyectos. Se representa a través de una

% Zambrano Barrios Adalberto. Planificacion estratégica, presupuesto y control de la gestion
Publica, editorial Publicaciones UCAB, Caracas, 2006, p.84.
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matriz de doble entrada, llamada matriz FODA, en la que en el nivel horizontal se
analizan los factores positivos y negativos, mientras que en la lectura vertical se
analizan los factores internos y por tanto controlables del programa o proyecto y

los factores externos, considerados no controlables.

Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que
diferencian al programa o proyecto de otros de igual clase. Las Oportunidades son
aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el entorno y que una
vez identificadas pueden ser aprovechadas. Las Debilidades son problemas
internos, que una vez identificados y desarrollando una adecuada estrategia,
pueden y deben eliminarse. Las Amenazas son situaciones negativas, externas al
programa o proyecto, que pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso,

puede ser necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearla.

Tabla 1. Representacion de cada tipo de factor en el analisis FODA

Factores internos Factores externos
Controlables No Controlables
Fortalezas Oportunidades

Debilidades Amenazas

En sintesis, las fortalezas deben utilizarse, las oportunidades deben

aprovecharse, las debilidades deben eliminarse y las amenazas deben sortearse.

El resultado del analisis FODA, fue el que se muestra a continuacion:

A) Fortalezas

e La empresa cuenta con instalaciones pequefas, pero adecuadas para la

operacion que efectua.
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El personal es suficiente, en numero y capacitacion para los puestos en que
operan.
Existe un ordenamiento inventarial de recursos materiales.

Hay un balance coordinado con el asesor contable.

B) Debilidades

En el caso de la presente empresa, al haber sido traspasada, existen
irregularidades de operacion y en el ejercicio del servicio.

No hay un manual de organizacion vigente.

Los empleados sélo conocen lo que habitualmente hacen, sin embargo, se
requiere que cada persona sepa sus obligaciones y derechos de manera
formal y sistematizada.

Aunque existe inventario correcto, no hay planes a largo plazo para el cambio
de los mismos.

No se tiene problematica econdmica, a pesar de no existir vision financiera a
largo plazo.

No existian lineas de mando, cualquiera solicitaba, y los de menor sueldo, sdlo
obedecian.

En cuanto al servicio, no existia el protocolo de atencion, menos de opinién del
cliente.

Las ventas de servicios eran exclusivamente las que llegaban a solicitar, no se
buscaban clientes.

Algunos servicios eran operados y administrados sin orden y menos sobre un

plan preconcebido

C) Oportunidades

La competencia trabaja en base a experiencia y carece de manuales y

controles, tanto de calidad, como de procesos.
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e La empresa Eventos del Golfo es una empresa reconocida en el mercado y ya
establecida con clientes frecuentes.
e Existe un auge en fiestas y eventos sociales con el rapido crecimiento de la

zona conurbada Veracruz-Boca del Rio

D) Amenazas

e El constante crecimiento de empresas del mismo giro implica una mayor
competencia.

e La inseguridad a causa de la delincuencia genera menor demanda de estos

servicios por el riesgo que implica la vida nocturna en este sentido.

La desaceleracion de la economia mundial y la falta de desempleo pueden
generar una disminucién en el mercado, ya que el servicio de eventos y banquetes
no cumple una necesidad basica. Las areas de oportunidad, conocidas también
como areas de responsabilidad, departamentos o divisiones, estan en relacion
directa con las funciones basicas que realiza la empresa a fin de lograr sus
objetivos. Dichas areas comprenden actividades, funciones y labores
homogéneas. Son aquellas en las que se pretende la resolucion de problemas
pre-identificados de interés social y econdomico mediante la ejecucion de la
revision de las debilidades de la empresa. Por tanto, queda claro que tienen su
punto de partida en las debilidades de la empresa, o que implica que se
intensifiquen las acciones que o permitan convertir o transferir una debilidad al

cuadrante de las fortalezas.

A consecuencia del analisis FODA, las areas de oportunidad para la empresa

Eventos del Golfo, son:

e Mejorar la operacién de los eventos a través del ofrecimiento de un servicio de
calidad basado en normas homogéneas o estandarizadas que a través de un

manual de organizacion es posible plasmar.
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e Es posible dotar de formalidad a Eventos del Golfo, de esta forma, se crearia
un ambiente propicio para la operacién, logrando la identificacion clara de los

empleados en sus areas de trabajo.

e Eventos del Golfo al tener un mayor control sobre su proceso operativo y
administrativo, sienta las bases para la planeacion a largo plazo, de esta forma,

la empresa adquiere una clara direccion hacia su vision.

e Financieramente, la empresa Eventos del Golfo puede realizar una mejor
canalizacion de sus ingresos, garantizando entonces su estancia en el
mercado por tiempo prolongado, incluso teniendo la oportunidad de crear

productos o ganancias financieras resultado de una adecuada planeacion.

e Las obligaciones y derechos del trabajador, asi como la claridad en sus

funciones es un factor clave en la mejora de la operacion del negocio.

e Es posible plasmar en el contenido de un manual de organizacién un protocolo

adecuado de atencion al cliente.

3.5 Elaboraciéon del manual de puestos para la empresa Eventos del Golfo.

El manual de puestos fue elaborado en base a la informacién proporcionada
durante el trabajo de campo a los miembros de la organizacién de “Eventos del
Golfo”, donde cada uno tuvo la oportunidad de opinar sobre aspectos relevantes

para esta investigacion.

En la entrevista con el director general, fue posible conocer las funciones de
cada puesto ya sean de tipo primaria o secundarias, el nivel jerarquico,

responsabilidad, asi como el perfil de cada uno. Asimismo, durante el cuestionario
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se corrobor6 los datos que dio el personal de la empresa Eventos del Golfo,

respecto a los mismos aspectos.

De acuerdo a lo anterior, se redacté y dio formato al manual de

organizacion para la empresa Eventos del Golfo.

A continuacién se muestra el disefio realizado para los efectos de esta

investigacién en cuanto a dicho manual.
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INTRODUCCION

Para la empresa Eventos del Golfo, la calidad en el servicio es indispensable,
satisfaciendo asi las necesidades de los clientes, generando confianza y

aceptacion de parte de ellos.

El presente Manual, detalla las operaciones, tareas, actividades vy funciones de
los puestos que integran a la empresa para la realizacion para de eventos
sociales, asimismo se documenta dentro de este Manual las politicas clave que
permitan evitar errores o desviaciones que puedan generar quejas o

inconformidades por parte de los clientes.

El manual de puestos es una herramienta clave para el éxito de la organizacion,
dado que solo el personal consciente de su desempefio lograra de manera integral

facilitar el camino al crecimiento de Eventos del Golfo.
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GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

Eventos del Golfo se dedica a organizar Eventos y Banquetes, tales como: bodas,

graduaciones, parrilladas, eventos empresariales.

Su objeto es demostrar la capacidad del Area de Comercializacion y Ventas, para
proporcionar servicios que satisfagan los requisitos de los clientes, a través de la

aplicacion eficaz del presente manual y los documentos que de él se desprenden.

Eventos del Golfo surge con la intencion de crear una Operadora de Banquetes
basandose en la necesidad de cumplir con calidad las expectativas de los clientes
que requieran un servicio con estandares mas exclusivos y diferentes a los
existentes en el mercado, brindandoles a través de sus colaboradores una
atencion amable, capacitada y apoyada con el equipo e infraestructura de

excelente calidad.

Eventos del golfo se ubica en la calle Ignacio de la Llave N° 125, de la colonia

Zaragoza, de la ciudad y puerto de Veracruz, Ver.
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GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

Adicional a esto lo mas importante para Eventos del Golfo es proporcionarle al
cliente y a sus invitados los platillos calientes con una presentaciéon novedosa y
raciones suficientes atendidos por meseros capacitados y uniformados tomando
en cuenta la imagen, asi mismo la decoracion se realiza con flores exclusivas para
los arreglos teniendo especial cuidado en hacer las cosas agradables,
confortables y cumpliendo todas las expectativas de los clientes, por esto, Eventos
del Golfo busca la vanguardia en la realizacion de los eventos que les solicitan,
realzar los eventos de forma diferente, cumpliendo con las expectativas de los

clientes, es lo que hara a Eventos del Golfo una empresa de banquetes diferente.

La empresa cuenta con recursos materiales como: Las instalaciones contarian con
un espacio de 300 m2, incluyendo tres habitaciones grandes, un patio, un garaje y
dos banos. De ahi que cuenta con tres locales; uno para la recepcion de clientes
de unos 12 m2, para comercializacion y ventas; otro como bodega de los enseres
propios de la empresa, de unos 80 m2; finalmente, otro para la cocina de unos 100

m2. Un vehiculo tipo camioneta para los movimientos mas comunes.
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GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

En cuanto a los recursos humanos, el personal que constituye la empresa Eventos
del Golfo es de 10 personas, mismas que contribuyen a ofrecer servicios de

calidad y reconocimiento dentro de sociedad Veracruzana.

Un gerente general, un administrador de operaciones, una secretaria, una
recepcionista, una persona encargada de las ventas y la comercializacion.
Asimismo es necesaria una persona encargada de las compras, una cocinera, un

chofer y su ayudante, un mozo.

Asimismo, cuando se requiera, se contratara por dia, al personal especializado en
el servicio especifico para atender los eventos o los banquetes, asi sean
edecanes, meseros, etcétera. Un contador externo sera el encargado de actuar en
consecuencia. El organigrama que abajo se exhibe, sefala las vias de

organizacion de la empresa Eventos del Golfo
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GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

Plano general de la empresa

Eventos del Golfo.

BODEGA
COCINA
PATIO Y GARAJE
OFICINA
RECEPCION
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MISION Y VISON Y VALORES

MISION
Brindar a todos nuestros clientes un excelente servicio con calidad, expresado en

la satisfaccion fiel a su paladar, comodidad, confort, buen gusto y trato amable.

VISION
Se establece firmemente como una empresa que tiende a superarse

continuamente para dar un servicio de calidad a todos sus clientes.

VALORES
» Honestidad- dar un precio justo de acorde al servicio ofrecido, siempre actuando
con rectitud e integridad.
* Productividad- maximizar los recursos tanto propios como del cliente para
ofrecer un servicio de calidad.
» Optimismo- ofrecer un servicio integral, con la mejor disposicion de nuestro
personal y siempre una sonrisa.
* Dedicacién- empenarse dia a dia para tener una mejora continua, como
personas y como organizacion.
» Constancia- el esfuerzo diario que ponemos en el trabajo para ser los mejores.
» Calidad- ofrecer los mejores productos existentes en el mercado, junto con un

servicio de primera, para llevar a cabo los mejores eventos.
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POLITICAS GENERALES

La cancelacion del evento causara cargos del 50% del anticipo si el evento
es cancelado 60 dias antes del evento, después de este plazo el cliente
acepta y esta de acuerdo que se le hara un cargo por el total del anticipo

correspondiente a gastos de administracion.

Cambios de fecha causan un cargo de 50% del primer anticipo.

El personal operativo estara coordinando los preparativos del evento al

menos 4 horas antes de que este de inicio.

Para bloquear una fecha de evento, es necesario pagar un anticipo del 30%

del monto total presupuestado.

No asumimos responsabilidad por causas de fuerza mayor tales como

lluvia, inundaciones, temblores, huracanes, incendios, cortes viales, etc.

Manejamos nuestros productos bajo los mas estrictos estandares de

calidad e higiene basandonos en las normas del distintivo H.

Personal de meseros capacitados, con amplia experiencia y buena

presentacion.
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OBJETIVO DEL MANUAL

El manual tiene como objetivo definir y establecer los requerimientos, tareas y
perfiles de los puestos que existen dentro de la empresa. También delimita tramos
de control y responsabilidad en los diversos puestos de la empresa y los canales

de comunicacion para una correcta administracion.

El manual permite presentar una visiébn de una organizacion conjunta, coadyuva a
la ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal, optimiza tiempos y
esfuerzos cuando se ejecuta el trabajo y proporciona un mejor aprovechamiento

de recursos.

Fundamentalmente orienta al personal de nuevo ingreso a ubicarse en su puesto y

actividad diaria.

Elaboro Reviso Autorizo
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FACTORES CLAVE

Propone una orden en la empresa, delimitando responsabilidades, estableciendo
jerarquias y creando lineas de comunicacion, todo esto con el fin de tener una

operacion mas administrada y coordinada para obtener mejoras en la empresa.

Dentro del proceso administrativo establece normas y estandares con las cuales
se ofrecera un servicio de calidad, igualando cualquier evento eliminando variables

que puedan afectar el buen servicio que se pretende ofrecer.

Un manual de puestos establece los lineamientos basicos con los cuales se podra
operar de manera ordenada, maximizando recursos y reduciendo esfuerzos, todo

para obtener siempre la satisfaccion del cliente.

Dicho manual determina las tareas correspondientes a cada puesto, para que con
ello se trabaje de manera Optima y coordinada en la actividad diaria de la

empresa.

Elaboro Reviso Autorizo
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AUTORIZACION

El presente manual de puestos, fue autorizado por la direccién general de la

empresa Eventos del Golfo S.A. de C.V. con fecha de Julio de 2011

Alfonso Mayans Loyo

NOMBRE DEL DIRECTOR GENERAL

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Con el fin de mantener al personal capacitado para la realizacion de sus
actividades, dentro de esta seccién se definen las descripciones de los puestos del
personal involucrado dentro de la realizacion y operacion de los servicios

operativos de banquetes.

Esta descripcion se ha desarrollado de acuerdo con las necesidades del puesto y
las actividades que se desarrollan para satisfacer los requerimientos de los

servicios.

Cada descripcion se ha detallado de acuerdo con las actividades que se realizan

dia con dia para la recepcion y atencion de los eventos de los clientes

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Director

Ubicacion Organizacional:

Ocupa el primer nivel dentro del organigrama, es el puesto de mayor

jerarquia dentro de la organizacién.

Coordinacién con puestos:

Este puesto tiene coordinacion con todos los demas puestos del

organigrama.

Descripcion General del puesto:

Administra, coordina y supervisa todos los recursos de la organizacién
(materiales, humanos y financieros), para alcanzar los objetivos propuestos

por la empresa.

Descripcidon Especifica del puesto:

Planea, organiza, dirige y controla el total de la empresa tanto administrativa

y financieramente hablando.

Recluta y selecciona el personal necesario para la organizacion.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Participa en la elaboracion y modificacién de menus y paquetes que se

ofrecen para dar servicio.

Participa en la elaboracion de costos y presupuestos, auxiliado por su

personal técnico.

Ve por las cuestiones externas de la empresa como son mercadotecnia,

compras y ventas, contaduria y finanzas, auxiliado por su equipo.

Conocimientos: Lic. Administracién, Mercadotecnia o afin

Experiencia: Minimo 3 afios en el giro o similar.

Iniciativa: Alto nivel necesario

Habilidades y destrezas:

Alta capacidad de analisis y de sintesis
Excelentes relaciones interpersonales
Capacidad para desarrollar y orientar equipos de trabajo

Poseer Liderazgo, iniciativa, creatividad, innovacion y motivacion
Capacidad de Negociacién

Capacidad de Gestion

Excelente comunicacién oral y escrita
Eficiente administracion del tiempo

Elaboro

Reviso

Autorizo

LIGG

ACGR

AML
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Administrador de operaciones

Ubicacion Organizacional:

Ocupa el segundo nivel dentro del organigrama, este puesto organiza y

operatoda la empresa.

Coordinacién con puestos:

Este puesto tiene coordinacién con todos los demas puestos del

organigrama.

Descripcion General del puesto:

Coordina y supervisa los recursos materiales y humanos de la organizacion,

para alcanzar los objetivos propuestos por la empresa.

Descripcidon Especifica del puesto:

Lidera el equipo de manera operativa, los mantiene unidos y motivados.

Coordina sus funciones y es el responsable del éxito o fracaso del evento.

Maneja la operacion internamente, solicita personal, trata con personal

contratado que no pertenece a la empresa.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Organiza tiempos y esfuerzos en cuanto a proveer el servicio se refiere.

Trata de reducir costos y maximizar recursos para obtener mejores

resultados en la empresa.

Conocimientos: Lic. Administraciéon, Mercadotecnia o afin

Experiencia: Minimo 1 afio en el giro o similar.

Iniciativa: Alto nivel necesario

Habilidades y destrezas:

e Alta capacidad de andlisis y de sintesis

e Excelente comunicacién oral y escrita

e Excelentes relaciones interpersonales

e Capacidad para desarrollar y orientar equipos de trabajo
e Poseer Liderazgo y Motivacién

e Tener Iniciativa, creatividad e innovacion.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Responsable de compras

Ubicacion Organizacional:

Tercer nivel del organigrama, puesto independiente a los eventos.

Coordinacién con puestos:

Coordina con el administrador y el director. Secundariamente con el chef.

Descripcion General del puesto:

Solicita y supervisa los presupuestos y requisiciones necesarias para la
operacion de la empresa, para alcanzar los objetivos propuestos por la

misma.

Descripcion Especifica del puesto:

Responsable de la calidad de los productos que se ofrecen en el servicio de

banquetes.

Responsable de cumplir con los presupuestos establecidos por el director y

el administrador.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Organiza larecepcion de producto e insumo que requiere la empresa para su

eficaz operacion.

Levanta las requisiciones y esta pendiente de las necesidades de la empresa

para que esta pueda trabajar de manera correcta.

Coordina con el administrador y el responsable de ventas para conseguir

mobiliario y equipo con el que no se cuenta en nuestra empresa.

Conocimientos: Minimo Técnico en contabilidad, administracién o afin.

Experiencia: Minimo 6 meses como auxiliar administrativo o contable

Iniciativa: Nivel medio necesaria.

Habilidades y destrezas:

e Capacidad de organizacion
e Excelente comunicacién oral y escrita
e Disciplinay cumplimiento de politicas

e Manejo de paqueteria office

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Responsable de ventas

Ubicacion Organizacional:

Tercer nivel del organigrama, puesto independiente a los eventos.

Coordinacidn con puestos:

Coordina con el administrador y el director. Secundariamente con la

secretaria y recepcionista.

Descripcion General del puesto:

Promociona los servicios de la empresa, ofrece y presenta los paguetes y

tiene acercamiento con clientes potenciales.

Descripcion Especifica del puesto:

Coordina con el director y el administrador los planes de mercadotecnia que

utilizara la empresa.

Mantiene el trato directo con los clientes y busca ofrecerles el producto

acorde a sus necesidades.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Tiene la libertad de cerrar tratos con clientes de ser necesario, en caso de

existir una urgencia o no estar disponible el director o administrador.

Coordina con el administrador y el responsable de compras para conseguir

mobiliario y equipo con el que no se cuenta en nuestra empresa.

Realiza el papeleo para los contratos con los clientes, estableciendo
clausulas y condiciones de ambas partes.

Conocimientos: Minimo Técnico en contabilidad, administracién o afin.

Experiencia: Minimo 6 meses como auxiliar administrativo o contable.

Iniciativa: Nivel medio necesaria.

Habilidades y destrezas:

e Capacidad de organizacion
e Excelente comunicacién oral y escrita
e Disciplinay cumplimiento de politicas

e Manejo de paqueteria office

Elaboro Reviso Autorizo

LIGG ACGR AML
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Secretaria

Ubicacion Organizacional:

Tercer nivel del organigrama, puesto administrativo independiente a los

eventos.

Coordinacién con puestos:

Coordina con el administrador y el director. Secundariamente con los

empleados del tercer nivel del organigrama.

Descripcion General del puesto:

Auxilia al administrador y al director en las labores administrativas de la
empresa y se coordina con los empleados de su nivel para realizar las

debidas operaciones.

Descripcidon Especifica del puesto:

Lleva las operaciones financieras de la empresa como depdsitos, retiros y

transferencias.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Coordina al chofer en cuanto a sus labores y diligencias para que las realice

en tiempo y forma.

Ayuda en larealizacion de trdmites legales para la empresa, asi como dar los

ultimos detalles a los contratos.

Conocimientos: Técnico secretarial

Experiencia: Minimo 6 meses como secretaria

Iniciativa: Nivel medio, necesaria.

Habilidades y destrezas:

Capacidad de organizacién

Excelente comunicacién oral y escrita

Actitud servicial para atencion a clientes.

Manejo de paqueteria office

Uso de fotocopiadora, scanner, computadora, teléfono y fax

Uso de terminal punto de venta

e Discrecidon
Elaboro Reviso Autorizo
LIGG ACGR AML
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Recepcionista

Ubicacion Organizacional:

Tercer nivel del organigrama, puesto administrativo independiente a los

eventos.

Coordinacidn con puestos:

Coordina con el administrador y el director. Secundariamente con los
empleados del tercer nivel del organigrama. Auxilia a la secretaria en sus

tareas.

Descripcion General del puesto:

Auxilia a la secretaria en las labores administrativas de la empresa y atiende

a los clientes y proveedores que ingresan al local.

Descripcion Especifica del puesto:

Se encarga de la imagen del local y el mobiliario y equipo, atencion a

clientes y proveedores.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Lleva el checklist de los recursos e insumos necesarios para la actividad

diaria de la empresa.

Auxilia a la secretaria en sus labores administrativas.

Conocimientos: Bachillerato

Experiencia: No necesaria

Iniciativa: Nivel bajo, no necesaria.

Habilidades y destrezas:

e Excelente comunicacién oral y escrita

e Actitud servicial para atencion a clientes.

e Manejo de paqueteria office

e Uso de fotocopiadora, scanner, computadora
e Uso de teléfono y fax

e Uso de terminal punto de venta

e Discrecion

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Cocinero

Ubicacion Organizacional:

Tercer nivel del organigrama, puesto fundamental para la realizacion de los

eventos.

Coordinacidn con puestos:

Se coordina con el administrador, la secretaria, recepcionista, responsable

de compras y el mozo

Descripcion General del puesto:

Encargado de los alimentos y bebidas que se ofreceran en los diversos

eventos.

Descripcion Especifica del puesto:

Solicita la materia prima con el responsable de ventas para preparar los
diversos platillos y cocteles para los banquetes.

Propone nuevos platillos para ofrecer en los banquetes.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Coordina las labores de cocina y cockteleria durante los eventos de la

empresa.

Administra y solicita lo necesario para operar en la cocina.

Conocimientos: Lic. En Gastronomia o Afin

Experiencia: Minimo 1 afio en el puesto

Iniciativa: No necesaria

Habilidades y destrezas:

e Trabajo bajo presion
e Manejo de utensilios y aparatos de cocina
e Primeros auxilios

e Ordenylimpieza

Elaboro Reviso Autorizo

LIGG ACGR AML
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Chofer

Ubicacion Organizacional:

Tercer nivel del organigrama, puesto independiente a los eventos.

Coordinacidn con puestos:

Se coordina con el administrador, la secretaria, recepcionistay el mozo.

Descripcion General del puesto:

Encargado de la logistica del recurso humano, materiales, equipo Yy

mobiliario de la empresa

Descripcion Especifica del puesto:

Se encarga de entregar en tiempo y forma el mobiliario y equipo necesario

para cumplir con las caracteristicas del evento.

Coordina a su ayudante y demas cargadores para colocar el mobiliario a

utilizar en dicho evento.

Realiza diligencias de la empresa tanto financieras como de logistica.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Conocimientos: Bachillerato

Experiencia: Minimo 1 afio en el puesto con licencia de conducir tipo B

Iniciativa: Alto nivel necesario

Habilidades v destrezas:

e Manejo de vehiculos pesados

e Disposicion

e Actitud servicial

Elaboro
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Mozo

Ubicacion Organizacional:

Cuarto nivel del organigrama, auxilia al cocinero en las tareas que se le

asignan.

Coordinacién con puestos:

Dependiente del Cocinero, se coordina en parte con el responsable de

compras, secretariay el administrador de operaciones.

Descripcion General del puesto:

Auxiliar encargado de los alimentos y bebidas que se ofreceran en los

diversos eventos.

Descripcion Especifica del puesto:

Auxilia en las labores de cocina y cockteleria al cocinero.

Elabora formatos de requisicion de compras para solicitar recursos

necesarios para preparar los banquetes.

Elaboro Reviso Autorizo
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Coordina a meseros y demas cocineros durante los eventos.

Conocimientos: Bachillerato

Experiencia: No necesaria

Iniciativa: No necesaria

Habilidades y destrezas:

e Actitud servicial
e Trabajar bajo presion
e Trabajar en equipo

e Disposicion

Elaboro Reviso
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Puesto: Ayudante

Ubicacion Organizacional:

Cuarto nivel del organigrama, auxilia al chofer en las tareas que se le

asignan.

Coordinacién con puestos:

Dependiente del chofer, secretaria y administrador de operaciones

Descripcion General del puesto:

Auxiliar encargado de la logistica del recurso humano, materiales, equipo y

mobiliario de la empresa.

Descripcion Especifica del puesto:

Auxilia al chofer en sus tareas diarias y da mantenimiento tanto a las

instalaciones de la empresa como su mobiliario y equipo.

Coordinay colabora en las acciones de logistica de mobiliario para eventos.

Elaboro Reviso Autorizo

LIGG ACGR AML




141

Fecha: Julio del 2011
EVWMW Pagina: | De |
SA Ae GV Sustituyen a:
Pagina: NNA | De | NA
Manual de De
puestos fecha:
DESCRIPCION DE PUESTOS
Conocimientos: Bachillerato
Experiencia: No necesaria
Iniciativa: No necesaria
Habilidades v destrezas:
e Actitud servicial
e Trabajar bajo presién
e Trabajar en equipo
e Disposicion
Elaboro Reviso Autorizo
LIGG ACGR AML
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3.6 Impresion, Reproduccién y Comunicacion del Manual de Puestos.

En este apartado, es necesario precisar que la impresiéon del manual de
puestos debe realizarse en un numero de cinco ejemplares, distribuidos vy

colocados como se explica a continuacion:

Numero de Localizacién fisica Puestos que lo Observaciones
ejemplar usaran
1 Oficina del Director general Es el documento
Director General original o maestro.
2 Area Administrador Comparten el uso
Administrativa operativo, del manual que se
responsable de ubica a la vista de
compras, todos los puestos.

responsable de

ventas y
secretaria.
1 Recepcion Recepcionista y Es de uso
mozo. compartido.
1 Area Operativa Chofer, cocinera, Es de uso
ayudante. compartido.

La fecha de elaboracion del presente manual data de Julio del presente,
sefialando como fecha proxima de revision a mas tardar Enero del 2012, es decir,

6 meses posteriores.

Para la comunicacion sobre el manual de puestos a los actuales miembros
de la empresa Eventos del Golfo, se programé una junta con duracién de 1 hora y

30 minutos, donde se les informd de la existencia del manual, su utilidad, la forma
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de consultarlo asi como de la obligacion de usarlo y conservarlo en 6ptimas
condiciones. De forma similar, se les exhort6 a adquirir el compromiso de no

revelar a fuentes externas ningun contenido de dicho manual.

Se les solicitdé en la mencionada junta a los empleados que leyeran entre
sus funciones, dispusieran de un tiempo para la lectura del manual, poniendo
especial atencion en la descripcidn de su puesto. Asimismo, se les informdé que
habria una siguiente junta programada para 15 dias posteriores a esta para
conocer sus puntos de vista acerca del manual de puestos y para aclarar dudas si

es que las hubiera.



CAPITULO IV
CONCLUSIONES

4.1 Conclusioén

La problematica suscitada en este trabajo de investigacion residia
principalmente en un conflicto interno, debido al cambio de administracion de la

empresa Gourmet de México a la nueva empresa Eventos del Golfo.

Dentro del planteamiento del problema se propusieron conflictos como
duplicidad de mando, falta de comunicacién, desconocimiento de roles de trabajo
por parte de los empleados, desunion, actitudes negativas, desaprovechamiento

de recursos asi como altos costos.

Por medio del manual de puestos de la empresa, fue posible mejorar la
impresion que tienen los trabajadores de la empresa en cuanto al conocimiento de
sus tareas, actividades y objetivos, para que con ello Eventos del Golfo pueda ser

una empresa mas rentable y que de un mejor servicio al cliente.
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Dentro de la hipotesis planteada “La creacion de un manual de puestos
ayudara a los empleados de la empresa Eventos del Golfo a contar con una mejor
organizacion de tareas que coadyuven a una adecuada orientacion e informacion
sobre el quehacer de las unidades responsables”, pudo ser lograda en un 90% ya
que cumplié con los puntos principales en cuanto a su disefo, considerando los
aspectos clave encontrados durante la investigacién, donde existia la duplicidad
de mando, falta de comunicacion, desconocimiento de roles de trabajo por parte
de los empleados, desunidn, actitudes negativas y el desaprovechamiento de
recursos al desconocer especificamente las funciones, actividades o tareas de

cada unidad de trabajo dentro de la empresa Eventos del Golfo.

Con ello se cumplieron las deficiencias de conocimiento de actividades
tareas y objetivos, con lo cual se podra tener una empresa mas rentable y

organizada para un funcionamiento éptimo.

Durante el desarrollo de la investigacion, se mantuvo en orden en el disefio
del manual, no obstante se cree que en un futuro puede existir una problematica
diferente en cuanto a la implementacién del manual y ejecucion de tareas por

parte de los trabajadores.

Que la empresa Eventos del Golfo crezca y se contrate mayor personal, ya
que el manual esta disefado para los puestos existentes al momento, y si se
abren nuevas plazas de trabajo, los limites laborales de cada puesto pueden

variar, por lo cual se deberia de reestructurar el manual de puestos.

Otros aspectos que se pueden presentar en un futuro seria un cambio de
giro de la empresa Eventos del Golfo, debido a que el mercado asi lo requiera,
bien puede ser por factores sociales como la inseguridad que actualmente se
presenta en la zona conurbada Veracruz-Boca del Rio, o factores econdmicos

como sucedié en el 2008 y la crisis econdmica, que la gente comienza a ahorrar y
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deja los gastos innecesarios y trata de llevar un gasto minimo por el bien de su
economia, dicho problema se tendria que afrontar de una manera diferente para

mantener rentable y en operacién la empresa.

La importancia inicial del estudio presentada en el punto 1.15, resulta ser
menor a la que se obtuvo con la aplicacién de esta investigacion, ya que no solo
se logra que la comunidad veracruzana tenga un mejor servicio en cuanto a
contratacion de eventos se refiere y que otras empresas del mismo ramo puedan
aplicar estos manuales; sino que este manual esta impulsando una empresa a
volverse productiva y organizada, base sobre la cual se pueden apoyar empresas
de diferente giro para volverse rentables y organizadas, de manera tal que sea

mas facil poner en marcha un negocio.

Los objetivos fueron posibles alcanzarlos debido al correcto disefio del
manual, ya que el personal de la empresa contribuyo a dotar de informacién a

través de los instrumentos de medicion que permitieron la elaboracion del mismo.

En cuanto a los objetivos especificos, los cuales establecian los resultados
que se pretendian lograr con la investigacidon, permitieron guiar el analisis de la
informacion y formular el manual; estos fueron fundamentales para una correcta

elaboracién y factor clave para que la empresa logre el éxito deseado.
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4.2 Sugerencias

Durante la investigacion realizada, se tomaron ciertos apuntes, debido a
ideas surgidas en el desarrollo de esta, por cuestiones que se puedan presentar
en un futuro o problematicas latentes en la empresa en el contexto de personal;

para resolver esto se sugieren algunos puntos a continuacion:

Puede llegar a ser necesario la implementacion de otros manuales
conforme al crecimiento y desarrollo de la empresa, como seria un manual de
contenido multipl