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Introduccion

A medida que pasan los afios las empresas se ven presionadas por la globalizacion
y los requerimientos del mercado, autores importantes afirman de manera clara que
para alcanzar las metas propuestas en una empresa dependera en gran medida de
la forma en que su personal puede ser administrado y utilizado. Ante la tendencia y
responsabilidad de generar sistemas de gestibn de calidad para asegurar la
optimizaciéon de los procesos, es necesario contar con el personal adecuado,
capacitado y comprometido con la misibn y vision de la empresa.
Consecuentemente, cada integrante del capital humano debe estar consciente de la
importancia de su trabajo dentro de la organizacion ya que son el componente de la

gran estructura administrativa.

Para administrar efectivamente el personal de una organizacién se requiere de un
equipo de RRHH quien ser& el responsable de llevar a cabo la administracién del
personal mediante sistemas de gestion y programas que le permita a la empresa
atraer, captar, desarrollar y mantener el personal mas idoneo para los distintos

puestos de la estructura Organizativa.

El Departamento de Recursos Humanos es tan importante como el resto de los
departamentos que componen la organizacion ya que es el encargado de
administrar el recurso mas importante y valioso que tienen las empresas “LOS
EMPLEADOS”.

En el siguiente documento se detallan todos los procesos de servicio en Eat Italy
restaurante, para que empleado actual y de nuevo ingreso pueda realizar su trabajo.
De la misma manera, se encontrara a los responsables de cada actividad y los
materiales que se necesitan para realizar dichos procesos, a su vez, se detallan
aspectos importantes de la empresa para un correcto desenvolvimiento en el
entorno laboral, adaptando las medidas necesarias en cuanto a prevencion de la

contingencia actual de COVID-19 por medio de un manual de contenido multiple.



Capitulo I. Marco Metodologico

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad el éxito competitivo de las empresas restauranteras depende
en gran parte de un sistema administrativo eficientes, sin embargo en la
practica no se le da el valor que requiere a este sistema debido a su percepcién
del impacto siendo una de las principales causas del fracaso de este tipo de
organizaciones. Fundamentalmente la responsabilidad del departamento de
Recursos Humanos ante la falta de multiples manuales, e informacion ante la
contingencia actual de Covid 19, nos hace encontramos con procesos Yy
practicas erroneas, al no conocer las funciones y cuidados que deben de

cumplir en el area de trabajo.

México ocupa uno de los primeros lugares a nivel mundial en calidad y
variedad gastronémica, de acuerdo a la Camara Nacional de la Industria de
Restaurantes y Alimentos Condimentados uno de cada diez comercios que hay
en México, es un restaurante. (SAGARPA, 2018)

Con una aportacion del 15.3 por ciento del Producto Interno Bruto industria
restaurantera y del 1.3 por ciento al PIB Nacional, el sector restaurantero es
uno de los mas productivos y representativos de la actividad turistica, que
contribuye de manera significativa al crecimiento econémico de México, afirmo

el secretario de Turismo, Miguel Torruco Marqués. (SECTUR, 2019)

Se debera partir que Quintana Roo, y por ende su destino Riviera Maya, su
fortaleza es el turismo, actividad que en las Ultimas décadas se ha
desarrollado de manera impresionante, los datos e indicadores asi lo sefialan.
Ello responde a su posicionamiento estratégico a escala mundial. (SECTUR,
2018)

La civilizacion maya, la conquista espafiola y el auge turistico mismo
gue cuenta con productos y servicios de calidad, ha sabido posicionarse como

el primer destino turistico internacional de México. (SECTUR, 2018)

Playa del Carmen es la cabecera del municipio de Solidaridad, Quintana Roo,
localizado al sureste de México, y al sur de Cancun. Ubicada en las



coordenadas 20,62° Norte y 87,07° Oeste. Bafiada por las aguas del Mar
Caribe, siendo su principal actividad econdémica el turismo, ademas de ser
la ciudad central de la Riviera Maya. Una de las ciudades con mayor
tasa de crecimiento, alrededor del 13%, presentando al mismo tiempo una
de las densidades mas altas del pais. Entre su poblacion residente se
encuentran extranjeros. (SECTUR, 2018)

Las cifras del 2020 mostraron una caida de 63 al 65 por ciento respecto al
2019, respecto al derrame econdmico, tras la contingencia sanitaria Covid 19.
El restaurante Eat Italy, en Playa del Carmen, es uno de estos negocios que ha
logrado sobrevivir a la crisis. Sus propietarios, reconoce que no ha sido nada
facil, ya que tuvo que cerrar 3 restaurantes y 1 hotel a causa de la contingencia
sanitaria, dejando asi los trabajadores sin empleo y con pérdidas millonarias

para los representante.

Ante este hundimiento de la economia local, las autoridades de Quintana Roo
decidieron reabrir parcialmente desde 1 junio 2020 los hoteles y servicios
turisticos. En el caso de Quintana Roo, se autorizé la apertura paulatina de los
sectores relacionados con el turismo segun cuél sea su grado de riesgo a
posibles contagios de covid-19. Hoteles, restaurantes y tiendas de Cancun y
Riviera Maya pueden abrir dependiendo la fase de reapertura, siendo fase rojo
al 15%, fase naranja 30%, fase amarilla 60%, fase verde 100% de su

capacidad.

La OMS advirtio, el riesgo de reabrir las economias demasiado rapido en
Ameérica Latina por riesgos de rebrotes de covid-19, las autoridades estatales
aseguran que se tomaran todas las medidas para impedir que eso ocurra.
(BBC NEWS, 2020)

Pese a la reapertura, muchos turistas aun se muestran con dudas a viajar por
temor a contagios, y una de las formas para brindar seguridad a los turistas y
empleados es implementando un manual multiple, donde se promueva, se
mantenga y se desarrollen estrategias con las herramientas necesarias para
realizar las funciones por parte de los empleados y garantizar la calidad y

servicio para los clientes.



1.2  Pregunta General

¢, Serd necesario para el restaurante Eat Italy contar con personal de servicio
capacitado por medio de la implementacién de manual de contenido multiple

ante la contingencia actual Covid 19?
¢ El personal cuenta con la informacion ante Covid 19 para el trabajo?

¢Con la implementacion del manual de contenido mdltiple se reducira el

contagio en el restaurante Eat Italy?

1.3 Justificacion

“Estimados de la Secretaria de Turismo anticipan una derrama econdémica por
56 mil 675 millones de pesos que comparado con el 2019 ya representa casi el
50 por ciento de los ingresos de antes de la pandemia en este mismo periodo”,
seflalé José Manuel Lopez Campos presidente de la Confederaciéon de
Cémaras Nacionales de Comercio, Servicios y Turismo de México
(CONCANACO) al manifestar confianza sobre un panorama mas favorable que
ayudara a la reactivacidon de este sector y la recuperacion de establecimientos.
(El financiero, julio 2021)

El departamento de Recursos Humanos tendrd como principal objetivo
proporcionar a la empresa el personal capacitado para alcanzar sus planes
estratégicos y operativos, a través de la creacion de un manual de contenido
multiple. Asi mismo serd el encargado de promover, mantener, desarrollar
estrategias con la finalidad de que cada trabajador cuente con las herramientas
necesarias para la realizacion de sus labores alcanzando asi los més altos
niveles de excelencia, calidad y seguridad en el servicio ante la contingencia
actual de Covid 109.

1.4  Objetivo General

Disefiar un manual de contenido multiple para la implementacién de estrategias
de control del COVID-19 en el restaurante Eat Italy que contribuya a prevenir y

controlar la propagacion del coronavirus.



1.4.1 Objetivos Especificos
e Caracterizacion del restaurante Eat Italy.
e Investigar las principales teorias de la administracion.

e Identificar la normatividad legal para la reapertura de los centros de

trabajo.
e Proponer un manual de contenido multiple para el restaurante.
e Establecer las funciones del personal de las areas de servicio.

e Dar a conocer las medidas preventivas de covid-19.

1.5 Hipbtesis

Si el restaurante eat italy cuenta con un manual de contenido multiple en el cual
se describan cada una de sus funciones y los protocolos asignados para los
empleados en torno a la contingencia actual de Covid 19, entonces, se lograra
la eficiencia y eficacia en los procesos asi como la prevencion y/o disminucion

de los riesgos de contagio.

1.5.1 Variable Independiente
e Falta de protocolos y descripcion de funciones por el restaurant Eat Italy

e Desconocimiento del impacto de no aplicar los manual de contenido

multiple
e Contingencia actual de Covid 19
1.5.2 Variable Dependiente

e Disefio e implementacion de manual de contenido madltiple del

restaurante Eat Italy

e Protocolos e informacion sobre contingencia actual y disminucion de

riesgos

e Cumplir con la normatividad legal



1.6 Alcances de la Investigacion

La implementacion de un manual de contenido multiple dentro del restaurante,
para ser entregado a cada uno de los empleados del area de servicio a fin de
conocer cuales son las funciones que deben cumplir dentro de los procesos
operativos que tiene y de igual manera tengan un mayor conocimiento de otras

areas relacionadas.

Y dar a conocer con los normatividad legal de OMS, Secretaria de Salud,

Secretaria de Trabajo, IMSS, Ley federal del trabajo.

1.6.1 Delimitaciones de la Investigacion

El trabajo realizado estuvo desarrollado en una Mediana empresa del Sector
Preparacion de alimentos y bebidas del Centro de Playa del Carmen en donde
ha podido observar la notoria falta de procesos en el area de servicio y de
medidas sanitarias para la contingencia actual de Covid 19.

1.7 Beneficios
Para el restaurante:
e Incrementar eficacia y eficiencia en los procesos

Reduccién de costos

Evitar la duplicidad de funciones

Favorecer las ventas

Cumplir con la normatividad legal ante la contingencia sanitaria
Para los trabajadores:

e Conocimiento de las funciones

e Seguridad en el trabajo

e Aumento de incentivos econdmicos



e Disminuir los contagios de Covid 19
Para el cliente:

e Confianza en el restaurante

e Calidad en el servicio

e [Experiencia segura

1.8 Breve descripcion de los capitulos
Capitulo |

Para iniciar la investigacion, se debera contar con la informacion necesaria y
situacion actual del restaurante Eat Italy para entender en donde se encuentra
y hacia donde se pretende llegar con la implementacién de un manual de
contenido mudltiple, delimitante las funciones y protocolos de los empleados
logrando la eficiencia y eficacia en los procesos asi como la prevencion y/o

disminucién de los riesgos de contagio ante la contingencia actual de Covid 19.
Capitulo Il

En este capitulo se dara a conocer al restaurante Eat Italy desde sus
antecedentes, sus fundadores, asi como sus referencias y condiciones

generales.
Capitulo IlI

Se describiran las principales teorias que apoyaran la investigacion iniciando
desde conceptos basicos como la administracion y su proceso administrativo,
sus fases y profundizando en la fase de organizacion indagando mas en las
etapas, logrando entender las herramientas fundamentales como lo son los
organigramas, la descripciones de puestos, los diagramas de flujo hasta llegar
a los manuales y su importancias asi como la presentacion de un manual de
contenido multiple, se hard mencién del departamento de recursos humanos y
la importancia de dicha area, también se hace referencia a los riesgos laborales
con el objetivo de identificar las medidas preventivas de la enfermedad de

Covid 19 y la influencia que ha dejado en la actualidad.



Capitulo IV

En este capitulo se realizara la propuesta de un manual de contenido mdultiple
con la finalidad de dar a conocer a los empleados de nuevo ingreso y al
personal de vigente del area de servicio, sus actividades y materiales para
realizar los procesos asi como la informacion necesaria de la prevencion de la

contingencia actual Covid 19.
Capitulo V

En este apartado se mencionara las conclusiones de la investigacion y las
recomendaciones para la implementaciéon de un manual de contenido multiple
ante la contingencia actual de Covid 19, también se encontrara el glosario de
anexos como infografias y las citas bibliogréficas utilizadas para el estudio.

1.9 Métodos de Investigacion
Se aplicara un enfoque cualitativo.

Método documental: Fuentes Bibliograficas, Tesis, libros, leyes, reglamentos,
Trabajos de Investigacion, Paginas especializadas, revistas cientificas vy

empresariales.



Capitulo Il Marco Referencial

2.1 Nombre de laempresa

Restaurante Eat Italy

2.1.1 Logotipo

EATITALY

Imagen nimero 1 Logotipo de restaurante Eat italy

Fuente: Facebook

2.2 Historiay antecedentes

“Nuestro compromiso es sorprender a nuestros clientes con la tradicion y la
modernidad de la cocina italiana en un ambiente familiar y de disfrute en todos

los sentidos”.

En el afio 2008 surge la idea de crear un conjunto restaurantero, al cual se le
llamo grupo Baretto, en este mismo afio naciendo el restaurante |l Baretto
(Significando un pequeiio lugar) de comida italiana y grill ubicado en la calle 26
con 5 avenida, el segundo restaurante creado es Eat Italy (Come lItalia) ubicado
en la calle 8 con 5 avenida, siguiendo los restaurantes Siblings de comida
rapida como hamburguesas al grill y alitas ubicado en frente de Soma
restaurante gourmet de comida japonesa ubicada en la calle 10 con 5 avenida,
Hotel Suite 8 con pequefias habitaciones ubicado en la parte superior de Eat
Italy y Cantina Cosmopolitan llamada Clandestino ubicada en la parte superior

de Soma.

Restaurante Eat italy nace de una familia italiana, padre hijo e hija en conjunto
del deseo de compartir sus recetas tradicionales de la cocina de Italia, en el
corazén de playa del Carmen, México, abre sus puertas al publico en el afio

2010, siendo una empresa mediana.

Eat italy restaurante jvive una experiencia gastronOmica auténticamente

9



italianal

En el afio 2020, se decide cerrar todos los negocios por inicio de pandemia

sanitaria Covid 19.

En junio 2020 se confirma el cierre total de Hotel Suite 8, Siblings, Soma, Il
Baretto, y reapertura de Eat Italy en este mes, y reapertura de Clandestino en
Octubre 2020.

: ey

Imagen nimero 2 Fachada de restaurante Eat italy

Fuente: Facebook

2.2.1 Giro

Restaurante de comida italiana con venta de cerveza y bebidas alcohdlicas al

copeo.

10
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Imagen nimero 3 Comida de restaurante Eat italy

Fuente: Facebook
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Imagen nimero 4 Postre de restaurante Eat italy

Fuente: Facebook
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2.2.2 Sector al que pertenece

Servicio a la carta de alimentos y bebidas

2.2.3 Numero de empleados

32 con contrato de tiempo indefinido

2.2.4 Propietario

Familia de origen Italiano (Roma), Padre, 1 hijo, 1 hija

2.2.5 Capacidad

222 comensales

2.2.6 Ubicacion

Calle 8 norte con 5 avenida, colonia centro cp. 77710, playa del Carmen,
solidaridad, quintana roo.

GONZALO
GUERRERO

w u

Eat Italy " N

ol -
i; m‘;“d [‘\0;‘|F \' Q

Owion el maps 02071 WEGI Mético  Teminoe  Privecided  Envier comes

Imagen numero 5 Ubicacion de restaurante Eat italy

Fuente: Facebook

2.2.7 Horarios de atencidn y servicios que ofrece
Horario de apertura 12:00 a cierre 23:00

12



Servicio a la carta de alimentos y bebidas

2.2.8 Misién

Ofrecer a nuestros clientes excelentes platillos que desde la primera cucharada
te trasportes a las raices de la comida italiana, aunado a un ambiente casual
que te permitira disfrutar de cada minuto de tu estancia con nosotros
garantizando la seguridad de higiene de nuestros trabajadores y comunidad.

2.29 Vision

Lograr posicionarnos como una de las mejores cadenas de restaurantes de

comida italiana a nivel nacional e inspirar a nuestro personal a dar lo mejor de

s

Sl.

2.2.10 Valores
e Respeto
e Disciplina
e Trabajo en equipo
e Pasion
e Curiosidad
e Superacion
e Creatividad
e (Calidad
e Excelencia en el servicio

e Hospitalidad
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2.2.11 Objetivo

Sorprender a tus sentidos con los tradicionales sabores de la cocina italiana, en

un ambiente familiar y vivir una experiencia inolvidable.

2.2.12 Servicios ofrecidos
e Comidas
e Cenas

e Eventos Privados

2.2.13 Lay out

EATITALY

- =

F. m@-’
. sveoeeEHe
| LOOH W |
looo00ome
] 0|
gpnmE

66
-__

1IBAFFA
|

Imagen nimero 6 Lay out de restaurante Eat italy

Fuente: Autoria propia
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2.2.14 Organigrama

DIRECTOR
GENERAL

GERENTE
ADMINISTRATIVO

B &8

=T—1=

CAPITAN DE

MESEROS
INPLANT
DE RRHH

HOSTESS MESEROS

CAJERA

GARROTERO
AVLIDANTE CE
PRODUCCION

AREAS
PUBLICAS

Imagen numero 7 Organigrama de restaurante Eat italy

Fuente: Autoria propia

COCINERO

AYUDANTE
COCINA

LAVA LOZA

PIZZERIA
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Capitulo Il Marco Teobrico

3.1 Concepto de Administracion

Antes de comenzar con la definicibn se hara una indagacion del origen
etimologico la palabra administracion viene del latin ad (direccion para,
tendencia para) y minister (subordinacién u obediencia) y significa a aquel que
realiza una funcidén bajo el mando de otro, es decir, aquel que presta un

servicio a otro. (Galindo & Martinez, 2017)

Dada la multitud de textos existentes seleccionaremos los mas recientes y
otros que forman parte de los clasicos en los cursos introductorios a la
administracion y que siguen teniendo vigencia. A continuacion se analizara la
definicion de administracion desde dos perspectivas: la primera como un

proceso, la segunda como una préctica.

3.1.1 Concepto de Administracion como Proceso

La administracion es el proceso cuyo objeto es la coordinacion eficaz y
eficiente de los recursos de un grupo social, para lograr sus objetivos con la

maxima productividad. (Galindo & Martinez, 2017)

La administracion hace referencia, al proceso interno de la organizacién que
busca disefiar y mantener un medio ambiente en el cual los individuos que
trabajan juntos, logren eficientemente (con productividad), los objetivos
seleccionados; para administrar es necesario ejecutar funciones administrativas
al interior de la organizacion: planeacion, organizacion, direcciobn y control.
(Restrepo & Mejia, 2014)

Se puede definir el proceso de administracion como un conjunto de etapas
planificacion, organizacion, direccion y control que su finalidad es conseguir los
objetivos de una empresa de una forma coordinada, eficaz y eficiente de

recursos de una manera productiva.
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3.1.2 Concepto de Administracion como Practica

La administracion es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que
trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos
especificos. Esta definicion basica debe ampliarse. Cuando se desempefian
como administradores, los individuos deben ejercer las funciones
administrativas de planeacién, organizacion, integracién de persona, direccion
y control. (Harold Koontz, 2016)

Define administracion como una practica usualmente esquematizada como el
manejo de los recursos de una organizacion para el logro de sus objetivos,
para lo cual se ejercen los elementos administrativos de planear, coordinar,
organizar, dirigir, controlar, etc. Esos recursos y estos elementos, se
instrumentan sobre el ente social llamado organizacion. Y define organizacion
como el ente social, creado intencionalmente para el logro de determinados

objetivos mediante el trabajo humano y recursos materiales. (Guevara, 2001)

La administracibn como proceso es la encargada de disefiar y mantener un
ambiente en que los trabajos en grupos alcancen con eficiencia unas metas y
objetivos especificos y deberan contar con los elementos administrativos como

lo son la planeacién, organizacion, direccion y control.

3.2 Proceso Administrativo

Una vez que hemos definidos a la administracion resulta importante que
analicemos el proceso administrativo desde la perspectiva de la teoria clasica

para su estudio, aunque no en la préctica.

3.2.1 Definicién

En la actualidad la administraciéon se divide en cuatro funciones (actividades
ejecutadas por los administradores en el ejercicio de sus cargos), alrededor de
los cuales se agrupan todos los principios, conceptos, teorias, métodos y
técnicas administrativas. Dichas funciones son la planeacién, la organizacion,

la direccion y el control. (Galindo & Martinez, 2017)
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Fases de la administracion

Administracion

Mecanica Planeacion

Organizacion

Dinamica Direccion

Control

Tabla nimero 1 Fases de la administracion

Fuente: Autoria propia

A continuacién se especificara y detallara la funcion de las fases de la

administracion como proceso empezando por orden con planeacion,

organizacioén, direccién y control

3.2.2 Fases del proceso administrativo

Segun los autores (Galindo & Martinez, 2017) el proceso administrativo se

define como conjunto de funciones administrativas incluyendo la planeacion, la

organizacion, la direccion y el control.

Si bien los elementos del proceso administrativo se mantienen vigentes a lo

largo de los afios, la forma debidamente de aplicarse es, trabajando a través de

manera eficaz y eficiente de la gestion de estas fases.

Planeacion:

Es el proceso de definir metas y
objetivos con  sus  respectivas
estrategias de accion para desarrollar
las  actividades que  permitan
alcanzarlos. Si no se planea no hay un

rumbo fijo para La organizacion
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implica el disefio de la estructura mas
adecuada para llevar a cabo los
planes. Esta funcion determina las
actividades por realizar, como se
agruparan, quien las desempefara, y
sefiala claramente los puestos y las

jerarquias dentro de la empresa.

Organizacion:

Implica el disefio de la estructura mas
adecuada para llevar a cabo los
planes. Esta funcion determina las
actividades por realizar, como se
agruparan, quien las desempefiara, y
sefiala claramente los puestos y las

jerarquias dentro de la empresa.

Direccion: Incluye la motivacion, el liderazgo, la
seleccion de los canales de
comunicacibn mas efectivos, y la
negociacion y manejo de conflictos.

Control: Es el seguimiento de las actividades

para asegurarse de que se estan
realizando de acuerdo con lo planeado
Yy, en su caso, corregir las
desviaciones encontradas. Si el
control es inadecuado, las fallas no se
detectan. Cuando una falla no es
detectada los procesos subsecuentes

se ven afectados la organizacion.

Tabla nimero 2 Fases proceso administrativo

Fuente: Autoria Propia
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3.3 Organizacién
3.3.1 Conceptos

El concepto organizacion plantea que colaboradores hardn cada actividad
operativa y administrativa y donde, a quien se le asignaran y a quien, que
responsabilidades tendra cada persona, y a quien se dirigiran los empleados
por instrucciones, capacitacion y ayuda. Es decir, la funcion implica como el

directivo organiza a sus colaboradores y su trabajo en si. (Sanguineti, 2018)

Conjunto de distintas actividades para conseguir un objetivo comun por ello es
importante que se repartan entre los distintos puestos de trabajo que la
constituyen y también asi como también debe existir una tarea de coordinacién
entre las distintas funciones y tareas para poder alcanzar los objetivos
deseados que se ha fijado alcanzar en un plazo determinado, como
consecuencia se tendra que estructurar en niveles cada uno de los cuales
tendrd asignadas diferentes tareas, funciones y responsabilidades. (Pereda
Marin, 2016)

Es importante definir las siguientes palabras que serviran de soporte para el
desarrollo de las acciones, que en forma cotidiana se deben de realizar, Segun
la (RAE, 2020)

e Protocolo: Conjunto de reglas establecidas por norma o por costumbre

para ceremonias y actos oficiales o solemnes.

e Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de

una operacion artificial.
e Procedimiento: Método de ejecutar algunas cosas.

Se puede definir la organizacion como una asociacion de personas que se
relacionan entre si con una actividad operativa o administrativa con el fin de
lograr determinados objetivos 0 metas, en un plazo determinado de manera

coordinada.
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3.3.2 Estructura de la organizacion

Para (Galindo & Martinez, 2017) la estructura de la organizacion esta dividida
en 6 niveles que son organizacionales, delegacion, autoridad, poder,
responsabilidad, centralizacion y descentralizacion de lo cual se define de la

siguiente manera:

Niveles organizacionales: Se caracterizan por la jerarquia de la
autoridad institucional, gerencial vy

Técnico.

Delegacion: Es la necesidad siempre que un
gerente deba confiar en otro para

ayudar a lograr un objetivo.

Autoridad: Es el derecho oficial y legal de ordenar
accion por otros y de hacerla cumplir.
La autoridad se ejerce tomando
decisiones y vigilando que se

cumplan.

Poder: Es cuando la autoridad influye en la
actividad de una persona o grupo, o
provoca un comportamiento distinto de
parte del individuo o grupo, que en

otra forma no tendria lugar.

Responsabilidad: Cobra  existencia cuando una
persona con autoridad, acepta la
obligacion de desempefar un trabajo
y principia a utilizar su autoridad. La
autoridad y responsabilidad estan muy

ligadas Y en forma proporcional.

21




Centralizacion y descentralizacion:

Si la toma de decisiones y la
responsabilidad estan centralizadas,
la autoridad y las actividades
formales estan concentradas cada
vez en menos gerentes a medida
que la estructura organizacional se
visualiza desde los niveles
organizacionales inferiores a los
superiores en la cumbre de las
decisiones y responsabilidades
emanan del mas alto ejecutivo. En
contraste procediendo de los niveles
superiores a los inferiores, si la toma
de decisiones esta descentralizada,
entonces se encuentran dispersas
entre un numero creciente de
miembros, estando el mayor numero
en el nivel mas bajo. Cuando la
autoridad est4d concentrada, existe
la centralizacion y cuando esta

dispersa, existe la descentralizacion.

Tabla nimero 3 Estructura de la organizacién

Fuente: Autoria Propia

Se podréa entender la estructura organizacional, como el método de planificar el

trabajo de los miembros de una entidad y repartir responsabilidades de manera

formal y Optima, desarrollando un sistema para organizar a los trabajadores de

forma ideal para que se alcancen las metas fijadas.
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3.3.3 Principios de organizacion

Una organizacion es un proceso estructurado en el cual las personas
interactuan para los objetivos. Los individuos son miembros de organizaciones
por que mediante esta circunstancia esperan alcanzar algunos de sus objetivos
personales. Estos objetivos individuales, al combinarse, producen los objetivos
organizacionales. Los objetivos organizacionales son expresiones
subordinadas de los objetivos individuales; cuando se logran los objetivos
organizacionales, también se satisfacen los  objetivos individuales. Mas aun
estos y los organizacionales se refuerzan mutuamente; el éxito en el logro de
uno estimula un mayor esfuerzo hacia el otro, y asi hasta lo finito. (Galindo &
Martinez, 2017)

Una vez definido el concepto de organizacion, su estructura y sus principios se
deberan establecer las etapas ya que ellas nos dictaminan las partes
esenciales de una empresa, al contar con los puntos de enlace para construir
las mecanicas de la administracién, en donde se especifican las funciones y
actividades y establece lineas de comunicacion e interrelacién de cada uno de
los departamentos para poder especificar las necesidades que tiene la

empresa.

3.3.4 Etapas de la organizacion

Para (Guerrero Reyes, 2020) se divide la organizacién en 5 etapas las cuales
son, la divisién del trabajo, jerarquizacién, departamentalizacién, descripcién de

funciones y coordinacion.

A continuaciébn se daran las definiciones para los conceptos antes

mencionados.

Division del trabajo Hace referencia al numero de tareas
distintas en que se distribuye el
trabajo necesario para la produccién
de un bien o servicio, actividades que

han de ser llevadas a cabo por
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distintos trabajadores especializados
en cada una de ellas.

Jerarquizacion

Se fijan centros de autoridad que
deben mantener una comunicacion
constante con el resto de las demas
areas. La responsabilidad debe fluir
desde el cargo mas alto de la
compaiiia hasta el ultimo empleado.
Hay una especie de piramide de
autoridad, en donde debe ser clara la
funciébn de cada uno. Las ordenes,
guejas e informacibn en general
deben seguir los conductos
previamente establecidos y jamas
omitirlos sin razén, ni en forma

constante.

Departamentalizacion

Consiste en separar y agrupar las
funciones de una empresa conforme a
Su nhaturaleza; en otras palabras, a
través de la division del trabajo, donde
las diversas tareas se delegan de la

manera mas légica.

Descripcién de funciones

Permite definir las esperas del
empleador y de los empleados,
delimitando claramente las
competencias y responsabilidades del

colaborador.

Coordinacion

Las distintas unidades de wuna
organizacion deben permanecer en

equilibrio. Esto incluye, por ejemplo,
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area como la de finanzas, produccion,

mercadotecnia o capital humano.

Tabla niumero 4 Etapas de la organizacion

Fuente: Autoria Propia

Las etapas de organizacion se pueden definir como la distribucion de
actividades, que deberan fijar los centros de autoridad, para mantener una
comunicacion constante con el resto de las demas areas. Donde las funciones
se delegaran de manera separada a fin de delimitar claramente las
competencias y responsabilidades de las distintas unidades de una

organizacion.

A continuacién analizaremos el concepto de departamentalizacion desde la
perspectiva de autores clasicos con la finalidad de resaltar su importancia

dentro de las organizaciones.

3.34.1 Departamentalizacién

La departamentalizacion es una caracteristica tipica de las organizaciones y
esta relacionada con el tamafio y con la complejidad de sus operaciones, toda
vez que la empresa va creciendo al duefio o director no puede supervisar todas
las actividades directamente por o que necesita varios ejecutivos responsables
gue se encarguen de las diferentes etapas que se llevan a cabo dentro de la

organizacion.

La Departamentalizacion es agrupar actividades y personas en departamentos
(produccion, ventas, finanzas, recursos humanos) permite que la organizacion
se extienda a un grado indefinido; sin embargo, los departamentos difieren
respecto de los modelos basicos utilizados para las actividades en grupo.
(Weihrich & Cannice, 2012)

La departamentalizaciéon es un medio para tener homogeneidad de tareas en

cada 6rgano. (Chiavenato, 2019)

A continuacién presentaremos los principales tipos de departamentalizacién

descrito por diferentes autores:
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e Por funciones

Es dar mecanismos guiandose en la segmentacion operaria del trabajo, con la
finalidad de producir la especializacion de cada miembro de la organizacion,
para asi lograr mayor rendimiento, en otras palabras el fin de Ila
departamentalizacion es apoyar lo fundamental de la division del trabajo, para
asi lograr que cada miembro de la empresa ayude en su departamento o area
con trabajo que corresponde a cada uno de ello, para asi lograr objetivos

financieros y organizacionales. (Higuita Lopez, 2019)
e Por productos o servicios

Se relaciona netamente con el area de productos y su responsabilidad queda
en manos de un especialista en relacién con todo lo que tenga que ver con la

linea de productos. (Boland, Carro, Stancatti, & Gismano, 2018)
e Por ubicacion geografica

Es la cantidad de usuarios o clientes que tiene esparcidos la empresa,
estos estan dispersos por todo el territorio que abarque la empresa, nos
llevaria a aplicar la departamentalizacion geogréafica ya sea que esté dividida

por region, sitio o estados. (Boland, Carro, Stancatti, & Gismano, 2018)
e Por clientela

Es cuando la empresa quiere resolver problemas especificos ya que esta tipo
de departamentalizacion reune clientes de diferentes tipos sean estos:
mayoristas, minoristas, organizaciones publicas o privadas. (Boland, Carro,
Stancatti, & Gismano, 2018)

e Departamentalizaciébn por procesos.

Se puede especializar cada departamento en una area determinada de la
produccion de la empresa sea esta un servicio o bien. (Boland, Carro,
Stancatti, & Gismano, 2018)

Para esta investigacion ahondaremos mas en la departamentalizacion por
funciones dado que es el criterio mas utlizado para organizar actividades

empresariales en las organizaciones puesto que permite agrupar a varios
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especialistas bajo una Unica jefatura, y garantiza la utilizacion de las

habilidades técnicas de las personas.

La Departamentalizacion por funciones o departamentalizacion funcional
consiste en la agrupacion de actividades y tareas de acuerdo con las funciones
principales desarrolladas dentro de la empresa. La division del trabajo hace que
las organizaciones sea departamental izada de acuerdo con el criterio de
similitud de funciones en actividades agrupadas e identificadas por la misma

clasificacion funcional. (Chiavenato, 2019)

Dado lo anterior podemos deducir que la departamentalizacion busca agrupar
las actividades y tareas que se llevan a cabo dentro de una empresa con la
finalidad de coordinar estas actividades para el logro de los objetivos trazados
en la organizacién y como consecuencia de lo anterior la empresa precisa
estructurarse en niveles, los cuales se pueden estructurar y coordinar tanto

vertical como horizontal.

(Chiavenato, 2019) Nos presenta la definicion de la especializacion tanto

vertical como horizontal que a continuacién enunciaremos:

Especializacidn vertical. Se hace a costa de un aumento de niveles jerarquicos
en la estructura lo que significa un desdoblamiento de la autoridad y por eso se
denomina proceso escalar, pues se refiere al crecimiento de la cadena de

comando, dicho de otra forma se refiere al crecimiento vertical del organigrama.

Especializacién horizontal ocurre cuando se observa la necesidad de aumentar
la pericia, la eficiencia y la mejor calidad de trabajo en si mismo, esta
especializacibn se hace a costa de una mayor cantidad de d&rganos

especializados en el mismo nivel jerarquico.

Al paso de la investigacion se debera considerar las técnicas de organizacion
como instrumento de suma importancia para aprovechar los recursos de

manera eficiente, siempre enfocados con los objetivos empresariales.
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3.3.5 Técnicas de organizacion

Son herramientas necesarias para llevar a cabo una organizacién racional,
estan disponibles durante el proceso de organizacion y aplicables de acuerdo

con las necesidades de cada empresa.

Las técnicas de organizacion se pueden describir en los siguientes conceptos,
los cuales son, organigramas, descripcion de puestos, diagrama de flujo y

manuales. A continuacion se detallaran cada uno de ellos.

3.35.1 Organigramas

Conocidos también como graficas o cartas de organizacion, los organigramas
son representaciones gréaficas de la estructura formal de una organizacion, que
muestran interrelaciones, las funciones, los niveles jerarquicos, las obligaciones

y la autoridad, existentes dentro de ella. (Galindo & Martinez, 2017)

Los diagramas presentados en forma sencilla y accesible en el manual,
brindan una descripcion clara de las operaciones, lo que facilita su
comprension. Para este efecto, es aconsejable el empleo de simbolos y/o

graficos simplificados. (Fincowsky, 2014)

Direccion
general
Direccion Direccion Direccion
Depto. Depto. Deptao. Depto. Depto. Depta. Depto.

Imagen numero 8 Organigrama lineal o vertical
Fuente: (Fincowsky, 2014)

Los organigramas son la representacion grafica de la estructura formal de una
organizacién o empresa que evidencia, en forma esquematica, la posicion de
las areas que la incorpora, sus niveles jerarquicos, lineas de autoridad y de

asesoria.
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3.3.5.2 Descripcion de puestos

El analisis de puestos consiste en la obtencion, evaluacidon y organizacion de
informacion sobre los puestos de una organizacion. Esta funcion tiene como
meta el analisis de cada puesto de trabajo y no de las personas que lo

desempeiian. (Galindo & Martinez, 2017)

La descripcion de puesto es un documento conciso de informacion objetiva
que identifica la tarea por cumplir y la responsabilidad que implica el
puesto. Ademas bosqueja la relacion entre el puesto y otros puestos en
la organizacion, su frecuencia o ambito de ejecucion. Esta orientada hacia
el contenido de los puestos, es decir, hacia los aspectos intrinsecos de

los mismos.

3.35.3 Contenido de descripcidon de puestos

Para (Galindo & Martinez, 2017) la elaboracion de un cuadro de distribucion del

trabajo es necesario seguir los siguientes pasos:

e Se elabora una lista de los deberes o actividades que realiza cada

persona.

e Se hace una lista de las grandes funciones que corresponden a ese

grupo seccion.

e Se vacian dichas listas en la forma de carta de distribucibn de

actividades.
e Se complementa la informacion con la observacién y la entrevista.

e Se suman verticalmente las horas de cada actividad y las que

corresponden a cada persona.

e Se analiza el cuadro para saber que puede mejorarse, cambiarse,

redistribuirse, etc.

e Con los cambios sugeridos se elabora un nuevo cuadro.
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Es un procedimiento a través del cual se determinan las funciones,
responsabilidades y obligaciones de los puestos de trabajo, de una manera
ordenada, clara y concisa.

3.354 Diagramas de flujo

Es la representacion grafica utilizada para diferentes disciplinas, que
interpretan la secuencia de movimiento de materiales, productos o personas.
Estos diagramas se utilizan con simbolos que contienen significados definidos
gue representan los pasos del algoritmo, y representan el flujo de realizacién

mediante flechas que conectan los puntos de inicio y de fin del desarrollo.

Estos diagramas, que también se conocen como flujo gramas, representan de
manera grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de un
procedimiento, el recorrido de formas o materiales o ambas cosas. En ellos se
muestran las areas o unidades administrativas y los puestos que intervienen en
cada operacion descrita. Ademas, pueden mencionar el equipo o los recursos

gue se deben utilizar en cada caso. (Fincowsky, 2014)

Es un esquema o dibujo del movimiento de materiales, productos o personas,
estos diagramas ayudan a entender, analizar y comunicar un proceso. (Heizer
& Render, 2014)

Para (Galindo & Martinez, 2017) la elaboracion de un diagrama de

procedimiento es conveniente seguir en forma ordenada la siguiente secuencia:
e Escoger el procedimiento por realizar.
e Determinar las técnicas analiticas adecuadas que habran de utilizarse.
e Analizar el trabajo.
e Hacer una lista de la forma en que se va a realizar el trabajo.
e Establecer el procedimiento mas factible.
e Presentar la proposicion.

e Obtener la aprobacion.
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e Preparar las instrucciones referentes a los procedimientos.

e Implantar el nuevo procedimiento.

e Observar el procedimiento implantado.

e Preparar una guia de adelantos logrados.

e Llevar registros adecuados de realizacion.

El autor (Fincowsky, 2014) hace mencién que los simbolos de diagramacion

empleados internacionalmente son elaborados por la siguiente institucion,

American National Standard Institute (ANSI) ha preparado una simbologia

para representar los diagramas de flujo administrativos de la cual algunos

simbolos son los siguientes.

SIMBOLO

REPRESENTA

Inicio o témmino. indica el principio o el fin del flyjo, puede ser accidn o
lugar, ademdés se usa para indicar una unidad adminstrativa o persona
que recibe o proporciona informacion

Activdad. Describe las funciones que desemperian las parsonas
involucradas en el procedimiento

Documento. Representa un documento en general que entre, se
ulilice, se genere o salga dal procedimiento.

Decisién o aflernativa. Indica un punto dentro delflujo en donde se
debe tomar una decision enfre dos o mds allermnabvas.

Archive. Indica que s& guarda un documento én forma temporal o
permanente.

Conector de pagina. Representa una conexidn ¢ enlace con ofra hoja
diferents, en |a que confinda el dragrama de fiujo

O
[
S
7
8
O

Conector. Representa una conexidn o enlace de una parte del
diagrama de flujo con ofra parte lejana del mismo

Imagen numero 9 Simbolos de diagramacion

Fuente: ANSI
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Como podemos observar las técnicas de organizacion juegan un papel muy
importante dentro de la departamentalizacion dada sus caracteristicas de
variedad de herramientas practicidad y funcionalidad. A continuacion se
hablara detalladamente de los manuales, sus tipos de manuales y el tema de
manuales de mdltiple contenido que es de importancia para nuestra

investigacion.

3.4 Manuales
3.4.1 Concepto de manuales

Documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacién que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada, explicita y sistemética la

informacion de una organizacion.

Un manual es un documento elaborado sistematicamente que indicara
las actividades a ser cumplidas por los miembros de un organismo vy
la forma en que las mismas deberan ser realizadas, ya sea conjunta
o0 separadamente. Los documentos detallados que contienen en forma
ordenada y sistematica, informacion acerca de la organizacién de la empresa.
(Galindo & Martinez, 2017)

Los manuales son una de las herramientas mas eficaces para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la tecnologia

acumulada hasta ese momento sobre un tema. (Torres, 2020)

3.4.2 Tipos de manuales

Se podra definir los tipos de manuales por diversas areas de funcionalidad,
estas seran una guia en la que se detallan los procedimientos que se deben
llevar sucesivamente para alcanzar un determinado objetivo previamente
establecido. Para (Fincowsky, 2014) los principales manuales de una

organizacién se pueden clasificar de la siguiente forma:

Por su naturaleza o area de aplicacion
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e Macro administrativos: Son agquellos documentos que contienen

informacion de mas de una organizacion.

e Meso administrativos: Son instrumentos que involucran a todo un

grupo o sector, o a dos 0 mas de las organizaciones que lo componen.

e Micro administrativo: Son los manuales que corresponden a una sola
organizacion, y pueden referirse a ella en forma general o circunscribirse

a alguna de sus areas en forma especifica.

Por su contenido

e De organizacion: Estos manuales contienen informacion detallada
referente a los antecedentes, legislacion, atribuciones, estructura
organica, funciones, organigramas, niveles jerarquicos, grados de
autoridad y responsabilidad, asi como canales de comunicacién y

coordinacion de una organizacion.

e De procedimientos: Constituyen un instrumento técnico que incorpora
informacion sobre la sucesidn cronolégica y secuencial de operaciones
concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad para la
realizacion de una funcion, actividad o tarea especifica en una

organizacion.

e De historia de la organizacién: Estos manuales son documentos que
refieren la historia de una organizacion, como su creacién, crecimiento,

logros, evolucion de su estructura, situacién y composicion.

e De politicas: También denominadas de normas, estos manuales
compendian las guias basicas que sirven como marco de actuacion para

la realizacion de acciones en una organizacion.

e De contenido multiple: Manuales que concentran informacion relativa a

diferentes topicos o aspectos de una organizacion.

e De puestos: Conocido también como manual individual o instructivo de
trabajo, precisa la identificacion, relaciones, funciones vy

responsabilidades asignadas a los puestos de una organizacion.
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e De técnicas: Documento que agrupa los principios y técnicas
necesarios para la realizacién de una o varias funciones en forma total o

parcial.

¢ De ventas: Instructivo que integra informacion especifica para apoyar la
funcién de ventas, tal como, descripcidon de productos y/o servicios,
mecanismos para llevarlas a cabo, politicas de funcionamiento,
estructura del equipo de trabajo, andlisis ambiental, division territorial y

medicién del trabajo.

e De produccién: Elemento de soporte para dar direcciébn y coordinar
procesos de produccién en todas sus fases. Constituye un auxiliar muy
valioso para uniformar criterios y sistematizar lineas de trabajo en areas

de fabricacion.

e De finanzas: Manuales que respaldan el manejo y distribucién de los
recursos econdémicos de una organizacion en todos sus niveles, en
particular en las areas responsables de su captacién, aplicacion,

conservacion y control.

e De personal: Identificados también como de relaciones industriales, de
reglas del empleado o de empleo, estos manuales basicamente incluyen

informacion sobre, prestaciones, servicios, condiciones de trabajo.

e De operacion: Manuales utilizados para apoyar tareas altamente
especializadas o cuyo desarrollo demanda un conocimiento muy

especifico.

e De sistemas: Instrumento de apoyo que relune las bases para el
funcionamiento 6ptimo de sistemas administrativos, computacionales,

etcétera, de una organizacion.
Por su ambito

e Generales: Documentos que contienen informacion global de una

organizacion, atendiendo a su estructura, funcionamiento y personal.

e Especificos: Manuales que concentran un tipo de informacion en
particular, ya sea unidad administrativa, area, puesto, equipos, técnicas.
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3.4.3 Objetivos de los manuales

Para igualar la opinidon y conocimientos dentro de las diferentes areas de la

organizacion, los objetivos mas destacados que deberan de contener los

manuales segun (Fincowsky, 2014) seran los siguientes:

Presentar una vision de conjunto de la organizacion (individual, grupal o

sectorial).

Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para
definir responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los

distintos niveles jerarquicos que la componen.

Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones pues evitan la

repeticion de instrucciones y criterios de actuacion.

Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los procesos de

negocio.

Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores

encomendadas a todo el personal.

Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos,

materiales, financie ros y tecnolégicos disponibles.
Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

Facilitar el reclutamiento, selecciéon, induccién, socializacion,

capacitacion y desarrollo del personal.
Servir como una fuente de informacion para conocer la organizacion.

Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras

organizaciones.

A continuacién se detallara el manual de contenido mdailtiple con un mayor

aporte para la comprension del tema central con la finalidad de conocer su

compuesto y la informaciéon de sus temas.
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3.4.4 Manual de contenido multiple

Se puede definir como el documento que contiene la descripcién de dos 0 mas
actividades, que tendran que seguirse para la ejecucion de las funciones de
una organizacion. Para el autor (Valencia, 2012) se detalla de la siguiente

manera el manual de contenido multiple.

Este manual esta compuesto por diversos apartados, cada uno de ellos dividido
en capitulos, los cuales, a su vez, se dividen en materias y temas. A

continuacion se detalla el contenido de este tipo de manual.

Identificacidén: En este apartado del manual se debera indicar en primer lugar

los datos siguientes:
e Nombre del organismo social o unidad organica correspondiente.
e Titulo del manual.
e Numero de revision, en su caso.
e Unidad organica responsable de su expedicion.

indice: En este apartado se especifican las partes que conforman el
documento, es decir, la versidbn depurada de su esquema, incluyendo los

numeros de formato de referencia.

Introduccion: En esta seccién se explica al usuario el contenido de este
documento, y le proporciona informacion respecto a la fecha en que se elabord
y se revisé por Ultima vez, asi como respecto a los propdsitos basicos que con
él se pretenden cumplir. Ademas, se incluye informacién sobre su ambito de
aplicacién, a quién va dirigido, como se usara, y como y cuando se haran las

revisiones y actualizaciones.

Organizacion: En esta seccion se describira el contenido de un programa de

desarrollo e implantacion de un manual de manuales.
e Manuales que se aplican en la empresa
e Presentacion uniforme

e Distribucién
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e Objetivos
e Generalidades
e Actualizacion

Normas de sistemas manuales: En este apartado se establecen las normas

efectivas para las fases de implantacion de un sistema manual.
e Introduccién
e Proceso de desarrollo de sistemas manuales
e Establecer objetivos
e Recabar informacion
e Disefiar el sistema operativo
e Especificar su implantacién
e Sistemas operativos de una sola aplicacion
e Aprobacion final
e Mantenimiento

Normas y procedimientos: Un procedimiento es la sucesién cronoldgica o
secuencial de operaciones concatenadas y su método de evolucion, que
realizadas por una o varias personas, constituyen una unidad y son necesarias

para realizar una funcion o parte de ella.

Andlisis de especificaciones
e Disefio de la légica

e Redaccion del procedimiento
e Aprobacion

e Edicién

Diagramas de flujo y/o organigrama

Los manuales de contenido multiple se presentaran con informacién de una

forma sencilla, directa, uniforme y autorizada.
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A continuacion se comentara sobre el departamento de recursos humanos
detallando algunos conceptos de autores, las funciones y objetivos del area asi
como se hablara sobre la importancia de dicho campo.

3.5 Departamento de Recursos Humanos
3.5.1 Concepto

El recurso humano en la actualidad toma un papel preponderante como factor
critico de éxito para alcanzar la ventaja competitiva, ubicandole dentro de la
concepcion de capital humano. De ahi la importancia que juega dentro de la
departamentalizacion en las organizaciones. Es por eso que a continuacion
analizaremos al departamento de recursos humanos desde el concepto,

funciones y objetivos.

El concepto de recursos humanos tiene su origen en determinados trabajos de
naturaleza administrativa que se llevan a cabo en las empresas, como los
trAmites de seleccion de empleados, la realizaciébn de contratos, nédminas y
prestaciones de ley. A medida que una empresa crece, surge la necesidad de
crear un departamento que se ocupe de los aspectos relacionados con la
psicologia, sociologia y las técnicas de organizaciéon de los recursos humanos.
(Ventura, Gonzalez, & Ventura, 2008)

Es el capital de gente, de talentos y de competencias. La competencia de
una persona es la capacidad de actuar en diversas situaciones para crear
activos, tanto tangibles como intangibles. No es suficiente tener personas.
Es necesarios una plataforma que sirva de base y un clima que impulse a las
personas Yy utilice los talentos existentes. De este modo, el capital humano
esta constituido basicamente por los talentos y competencias de las personas.
(Chiavenato, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS El capital
humano de las organizacionesNovena edicion, 2011)

De acuerdo con las definiciones anteriores se puede deducir que el
Departamento de recursos humanos es el que se encarga de lo relativo a

gestion y a la administracion de personal.
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3.5.2 Funciones

Las funciones del departamento de Recursos Humanos varian en funciones de
la empresa, por lo general segun el tamafio aumentan las funciones que asume
por lo que podemos encontrar las siguientes (Chiavenato, ADMINISTRACION
DE RECURSOS HUMANOS EIl capital humano de las organizacionesNovena
edicion, 2011)

¢ Planificacién de plantillas y descripcion de puestos de trabajo
¢ Reclutamiento y Seleccion de personal

e Capacitacion y adiestramiento de nuevos empleados

e Valoracion del puesto de trabajo y retribucion

e Evaluacién del desempefio

e Formacion y desarrollo

e Relaciones laborales

e Prevencién de riesgos

3.5.3 Objetivos

Los objetivos de una organizacién son hacer frente a las necesidades de
bienes y servicios especificos, obtener remanentes por estos logros, y
satisfacer las necesidades en todo su personal en Ultimo término, el éxito
de estos esfuerzos esta condicionado en su mayor parte por los esfuerzos del

personal. (Castellanos, 2012)

Dentro de los objetivos del departamento de Recursos Humanos segun (Galicia
& Espinosa, 2015) es desarrollar y administrar politicas, programas vy
procedimientos para proveer una estructura administrativa eficiente, empleados
capaces, trato equitativo, oportunidades de progreso, satisfaccion en el trabajo
y una adecuada seguridad en el mismo, asesorando sobre todo lo anterior a la
linea y a la direccidon, lo que traera beneficios para la organizacion, los

empleados y la colectividad.
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Segun (Chiavenato, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS El capital
humano de las organizacionesNovena edicion, 2011) la administracion de los
recursos humanos derivan de los objetivos de la administracion y menciona

que los principales objetivos del departamento de recursos humanos son:

e Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades,
motivacion y satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la

organizacion.

e Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que
permitan la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de las

personas y el logro de los objetivos individuales.

e Alcanzar la eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

3.5.4 Importancia

Considera (Chiavenato, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS EI
capital humano de las organizacionesNovena edicion, 2011) que la
administracion de los recursos humanos consiste en la planeacion, la
organizacién, el desarrollo, la coordinacion y el control de técnicas
capaces de promover el desempefio eficiente del personal, en medida
que la organizacién representa el medio que permite a las personas que
colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directamente

o indirectamente con el trabajo.

Para los pequefios negocios y también para las grandes organizaciones, el
departamento de Recursos Humanos puede ser Util para algo como el simple
pago de nomina hasta para el proceso de reclutamiento y seleccion. Los
recursos humanos juegan un papel esencial en el desarrollo de la estrategia de
la empresa asi como en el manejo de las actividades centradas en el personal
de una organizacion. Dado lo anterior mostraremos diez razones por lo que es

importante el departamento de recursos humanos (Mayhew, 2016):

Valorar el capital humano: Un grupo de expertos puede aumentar la

comprension de cuan importante es el capital humano en la linea de flotacion
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de la compaiiia.

Control de presupuesto: Los recursos humanos aseguran el establecimiento
realista y competitivo de los salarios basandose en estudios del mercado de
trabajo, tendencias de empleo y analisis de salarios basandose en las
funciones de trabajo, lo que contribuye al desarrollo de métodos para limitar los

costos del manejo de la fuerza de trabajo.

Resolucion de conflictos: Un jefe de recursos humanos o una persona
especialmente entrenada para lidiar con las relaciones de los empleados puede
identificar y resolver el problema entre dos empleados o entre un jefe y su

empleado y restaurar las relaciones de trabajo positivas.

Entrenamiento y desarrollo: Los recursos humanos dirigen las necesidades
de asesoramiento para la mano de obra actual de la organizacion para
determinar el tipo de entrenamientos y el desarrollo de los empleados

necesario para mejorar habilidades y cualificaciones.

Satisfaccion de los empleados: Los especialistas de recursos humanos
suelen ser cargados con la responsabilidad de determinar el nivel de
satisfaccion de los empleados (a menudo una medida ambigua). Con
encuestas para los empleados bien disefiadas, grupos de enfoque y una
estrategia de entrevistas, los recursos humanos determinan lo que provoca la
insatisfaccion de los empleados y mejora esos puntos para motivar a los

trabajadores.

Ahorro de costos: El costo de alquilar empleados nuevos o reemplazarlos,
incluyendo entrenamiento y el tiempo de adecuacion, puede ser exorbitante
para los empleadores, especialmente en pequefios negocios. Con un buen
proceso de reclutamiento y seleccion, el departamento de recursos humanos
puede minimizar gastos en anuncios ofreciendo puestos de trabajo, en entrenar

nuevos empleados y en reclutar nuevos empleados en planes de beneficios.

Mejora del rendimiento: Los recursos humanos desarrollan sistemas de

manejo de la actuacion.

Mantenimiento del negocio: A través de sucesivas planificaciones
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desarrolladas por los recursos humanos, la compaiiia identifica empleados con
las capacidades requeridas para pasar eventualmente ha roles de liderazgo

con la compaiiia.

Imagen corporativa: Los negocios quieren ser conocidos como "empleador de
eleccion”. Los empleadores de eleccion son comparfias que reciben el
reconocimiento por la forma en la que tratan a los empleados; son las

compafiias para las que la gente quiere trabajar.

Principios inalterables: Los recursos humanos aseguran que los empleados

cumplen los principios de negocios y la filosofia de la compaifiia.

En resumen podemos decir que la administracién es la practica que utiliza el
proceso administrativo de planear, coordinar, organizar, dirigir y controlar de
manera eficiente las actividades, los recursos humanos y materiales de las
organizaciones con el fin de lograr los objetivos de estas y contribuir al

desarrollo de sus empleados.

Se apoya de la Departamentalizacion para organizar las actividades buscando
agrupar tareas similares bajo una misma jefatura, con el objetivo de coordinar
dichas actividades garantizando la utilizacion de las habilidades técnicas que
poseen las personas de cada departamento, logrando asi las metas esperadas.
Dentro de la departamentalizacion tenemos el Departamento de Recursos
Humanos pieza clave para la organizacion, debido a que entre sus mdltiples
funciones la mas importante es dotar a la empresa de las personas idoneas
para los puestos que la misma requiere de tal forma que se logre el éxito y

consolidacion de la organizacion.

Para esta investigacion se considerara los riesgos laborales ante las diferentes
instituciones que las delimitan, como son el caso de la constitucion politica, la
ley federal del trabajo, secretaria del trabajo entre otras entidades, para
promover la seguridad y salud de los empleados y de esta forma adoptar las

medidas preventivas necesarias para evitarlos.
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3.6 Riesgos laborales

La seguridad y salud en el trabajo se encuentra regulada por diversos
preceptos contenidos en nuestra Constitucion Politica, la Ley Organica de la
Administracion Publica Federal, la Ley Federal del Trabajo, la Ley Federal
sobre Metrologia y Normalizacién, el Reglamento Federal de Seguridad y Salud
en el Trabajo, asi como por las normas oficiales mexicanas de la materia, entre
otros ordenamientos. (STPS, 2021)

Se denomina riesgo laboral a todo aquel aspecto del trabajo que tiene la
potencialidad de causar un dafio. La prevencion de riesgos laborales es la
disciplina que busca promover la seguridad y salud de los empleados mediante
la identificacion, evaluacion y control de los peligros y riesgos asociados a un
proceso productivo, ademas de fomentar el desarrollo de actividades y medidas

necesarias para prevenir los riesgos derivados del trabajo.

El articulo 123, Apartado “A”, fraccion XV, de la Ley Suprema dispone que el
patrono estard obligado a observar, de acuerdo con la naturaleza de su
negociacion, los preceptos legales sobre higiene y seguridad en las
instalaciones de su establecimiento, y a adoptar las medidas adecuadas para
prevenir accidentes en el uso de las maquinas, instrumentos y materiales de
trabajo, asi como a organizar de tal manera éste, que resulte la mayor garantia

para la salud y la vida de los trabajadores. (Mexicana, 2020)

La Ley Federal del Trabajo en el Articulo 473, define riesgo de trabajo, como
los accidentes y enfermedades a que estan expuestos los trabajadores en el
ejercicio o con motivo del trabajo; mientras que en Articulo 474, dice que:
accidente de trabajo es toda lesidén organica o perturbacion funcional, inmediata
o posterior, 0 la muerte, producida repentinamente en ejercicio, 0 con motivo
del trabajo, cualesquiera que sean el lugar y el tiempo en que se preste. (LFT,
2021)

Todos los empleados, sin excepcion, estaran en mayor o menor medida
expuestos a los riesgos. Para ello, se debera conocer cuales son los diferentes
tipos de riesgos que se pueden encontrar en los lugares de trabajo, para

después hacerlos frente con la implantacion de medidas preventivas.
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3.6.1 Tipos de Riesgos Laborales

(LFT, 2021) Articulo 475 Bis.- El patrén es responsable de la seguridad e
higiene y de la prevencion de los riesgos en el trabajo, conforme a las
disposiciones de esta Ley, sus reglamentos y las normas oficiales

mexicanas aplicables.

Es obligacion de los trabajadores observar las medidas preventivas de
seguridad e higiene que establecen los reglamentos y las normas oficiales
mexicanas expedidas por las autoridades competentes, asi como las que

indiquen los patrones para la prevencion de riesgos de trabajo.

A continuacién se presentara una imagen con la actualizacion de

enfermedades laborales dictaminadas por el IMSS.

M SISTEMA DE INFORMACION
¥9) pesarupeneLTraBaso  ACTUALIZACION DE LA LISTA DE E.T.

* Enfermedades infecciosas y parasitarias

* Cancer de trabajo

* Enfermedades de la sangre, 6rganos

hematopoyeticos y trastornos inmunolégicos

» Trastornos mentales y del comportamiento

* Enfermedades del sistema nervioso

* Enfermedades del ojo y sus anexos

* Enfermedades del oido y de la region mastoides

* Enfermedades del sistema circulatorio

* Enfermedades del sistema respiratorio

* Enfermedades del aparato digestivo

* Enfermedades de la piel y del tejido celular subcutaneo

* Enfermedades del sistema musculo esquelético

y del tejido conectivo

* Enfermedades del aparato reproductivo masculino y femenino

* Intoxicaciones

Integrar patologias como el cancer, trastornos mentales organicos
y del comportamiento, bronquitis quimica, entre otras.

Imagen numero 10 Enfermedades laborales
Fuente: IMSS
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Una vez que se han identificado los riesgos, el paso siguiente es proceder a su
evaluacion. Evaluar quiere decir estimar en lo posible la gravedad potencial de

los riesgos para poder implantar las medidas preventivas mas adecuadas.
(LSS, 2021)Articulo 55. Los riesgos de trabajo pueden producir:

e Incapacidad temporal

e Incapacidad permanente parcial

¢ Incapacidad permanente total

e Muerte.

A la hora de evaluar los riesgos se debera tener en cuenta dos factores por un
lado, la probabilidad de que ocurra un hecho, y por otro, la gravedad que puede

tener sobre una persona.

La gravedad potencial, se define como el resultado de la probabilidad de
ocurrencia del dafo, por la severidad del mismo. A su vez, la probabilidad de
gue un riesgo aparezca es igual al nivel de deficiencias o concentracion de
agentes dafinos que existan en el entorno de trabajo, mas el tiempo de

exposicidon de la persona a esas deficiencias.

Cuando aparece un nuevo virus que causa brotes epidémicos, al principio no
se conocen bien las caracteristicas de la transmision, los factores que
aumentan el riesgo de infectarse y las manifestaciones clinicas y la gravedad

de la infeccién que ocasiona. (OMS, 2020)

En el siguiente capitulo se continuara hablando de la nueva enfermedad Covid
19, con el objetivo de identificar las medidas preventivas, asi como la influencia

gue ha dejado en este tiempo de contingencia sanitaria.
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3.7 Covid 19 Concepto

La COVID-19 es la enfermedad causada por el nuevo coronavirus conocido
como SARS-CoV-2. La OMS tuvo noticia por primera vez de la existencia de
este nuevo virus el 31 de diciembre de 2019, al ser informada de un grupo de
casos de «neumonia virica» que se habian declarado en Wuhan (Republica
Popular China). (OMS, Organizacion Mundial de la Salud, 2020)

Los coronavirus son una familia de virus que causan enfermedades desde el
resfriado comun hasta enfermedades respiratorias mas graves Yy circulan entre

humanos y animales.

Con fecha 11 de marzo de 2020, fue declarada por la Organizacion Mundial de
la Salud, como una emergencia de salud publica de importancia internacional,
la aparicion y propagacion del virus SARS-CoV-2 (COVID-19), considerado ya
como pandemia, por lo que los gobiernos en todo el mundo implementaron
medidas urgentes de diversa naturaleza para contrarrestar el contagio de dicho
virus. (OMS, Organizacion Mundial de la Salud, 2020)

La (OMS, Organizacion Mundial de la Salud, 2020) hace mencion de cuales
son sintomas habituales de la Covid 19 y como puede llegar a afectar en las
personas, a continuacion se mostrara en la siguiente tabla desde los menos

fuertes, los sintomas habituales y de gravedad.

Sintomas mas | Sintomas menos | Sintomas de un | Sintomas menos
habituales de | frecuentes y que | cuadro grave de | frecuentes:
la COVID-19 | pueden afectan a|la COVID-19 se
son: algunos pacientes: | incluyen:
Fiebre Pérdida del gusto o | Disnea (dificultad | Irritabilidad
el olfato respiratoria)
Tos seca Congestion nasal Pérdida de apetito | Ansiedad
Cansancio Dolor de garganta | Confusion Depresioén
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Dolor de cabeza Dolor u opresion | Trastornos del
persistente en el | suefio

pecho

Conjuntivitis Temperatura alta | Merma de la
(enrojecimiento (por encima de | conciencia
ocular) los 38° C)

Dolores Complicaciones
musculares o] neurolégicas mas

articulares graves y raras

Diferentes tipos de
erupciones

cutaneas

Nauseas o vomitos

Diarrea

Escalofrios 0

vértigo

Tabla nimero 5 Sintomas Covid 19

Fuente: Autoria Propia

3.7.1 Mecanismo de Transmision

Con la informacion actual disponible, se sugiere que la ruta de transmisién de
persona a persona de Covid-19 sea a través de gotas o por contacto, asi como
via aérea durante procedimientos que generan aerosoles. Estos mecanismos

de transmision se comparten con influenza y otros patdégenos respiratorios.

Cualquier persona que esté en contacto cercano dentro de 1 metro con alguien
gue tenga sintomas respiratorios por ejemplo, estornudos, tos, etc. esta en

riesgo de exponerse a gotas respiratorias potencialmente infecciosas.
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Gotas

Diseminacion por gotas de mas

de 5 micras producidas de la
persona fuente (ej. hablar,
toser) y que se pone en
contacto con mucosa nasal, oral
0 conjuntiva de un hospedero

susceptible.

Las gotas alcanzan hasta un
metro de distancia al hablar y
cuatro metros al toser o

estornudar.

Coronavirus Influenza
Adenovirus
Bordetella pertussis

Coronavirus

Faringitis estreptocdcica

Neisseria meningitidis

Via aérea

Diseminacién en aerosoles de

menos de 5 micras de diametro.

Coronavirus e

Influenza
procedimientos que

aerosoles)

Mycobacterium tuberculosis

Sarampién

Varicela

(durante

generan

Contacto

Contacto directo con el paciente
o indirecto con superficies

contaminadas.

Coronavirus
Influenza

Virus respiratorio

Staphylococcus aureus

sincicial

Tabla niumero 6 Via de trasmision Covid 19

Fuente: (México, Corona Virus, 2020)
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3.7.2 Influencia en los restaurantes

El 2020 sera un afio que pasara a la historia moderna gracias a la pandemia
ocasionada por el Coronavirus Covid-19, un enemigo invisible a los ojos, pero

gue ha tenido la fuerza de invadir con sigilo al mundo entero.

Entre 20 y 25% de los restaurantes estan por cerrar sus puertas definitivamente
por el impacto de la crisis econdmica a causa de la pandemia de COVID-19 en
el pais, alertd la CaAmara Nacional de la Industria Restaurantera y de Alimentos

Condimentados (Canirac).

La industria turistica mundial viene enfrentando una serie de retos de
supervivencia en el mercado en el contexto de la pandemia por la COVID-19.
Es en este escenario que todos los actores de la industria del turismo y la
restauracion, sin excepcion, se han visto obligados a reinventarse haciendo uso

de la innovacion y la transformacion digital para este propaosito.

En plena pandemia, la industria restaurantera ha sido obligada a reconvertirse
desde los restaurantes que han decidido ofrecer sus servicios de comida para
llevar, hasta los que tomaron la decision de cerrar sus puertas por no ser viable

los costos de operacion.

Muchos de los restaurantes ubicados en playa del Carmen realizaron un gran
esfuerzo y mantuvieron el apoyo econémico a su personal, otros restaurantes

cerraron temporalmente por su elevado costo de operacion.

En el particular caso del restaurante Eat Italy, se cerrd6 temporalmente a partir
del 1 de abril del 2020 y retomando actividades a partir del 1 de julio, las
nuevas medidas sanitarias que se implementaron han sido deficientes hasta la
fecha, se realizaron disminucién de aforo, mesas y del personal, se
implementaron cursos para la prevencion de Covid-19 al igual que se realizan

los cursos impartidos por IMSS tanto a antiguos empleados como a nuevos.
e Recomendaciones para un retorno seguro al trabajo ante COVID -19
e Todo sobre La prevencion del COVID-19

e Prevencion y vigilancia de brotes en las empresas
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Los cursos implementados por parte de (IMSS, 2020) hacia los empleados
tienen como objetivo brindar los elementos tedricos tanto a patrones como
trabajadores, permitiendo comprender la importancia del COVID-19 como

enfermedad de Trabajo.

En el siguiente capitulo se hard la propuesta de un manual de contenido
multiple, todo el estudio en los capitulos anteriores sera aplicado de forma
ordenada y clara , con la finalidad de que sea utilizado en el restaurante Eat
Italy, de la misma manera, se encontrara a los responsables de cada actividad
y los materiales que se necesitan para realizar dichos procesos del manual, a
su vez, se detallaran los aspectos importantes de la empresa para un correcto
desenvolvimiento en el entorno laboral, adaptando las medidas necesarias en

cuanto a prevencion de la contingencia actual de COVID-19.
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Capitulo IV. Marco Contextual

Propuesta manual de contenido mudltiple con influencia de Covid 19 para

Restaurante Eat Italy
Alcance del manual

Este manual sera entregado a cada uno de los empleados del area de servicio
del restaurante para que conozcan cuales son las funciones que deben cumplir
dentro de los procesos operativos que tiene el restaurante y de igual manera

tengan un mayor conocimiento de otras areas relacionadas.
Capacitacion

Se debera de capacitar por medio de este manual de contenido mdultiple a los
colaboradores antiguos y de nuevo ingreso para poder realizar sus actividades

de forma correcta y segura.
Formacion

El proceso de formacién del restaurante Eat Italy estd basado en capacitar bien
a su personal en actitudes y aptitudes para potenciar responsabilidades y lograr

su desarrollo personal.
Desarrollo

Al obtener una buena formacién, el personal podra ser sujeto de desarrollo,
obteniendo el puesto inmediato en el cual podra destacar las habilidades
aprendidas y tendra el compromiso de hacer lo mejor posible su trabajo, dadas
las condiciones y los resultados esperados en un tiempo razonable podra
convertirse en tutor, quien a su vez dara oportunidad a nuevos integrantes del

equipo.
Reconocimiento

Como lideres tenemos la obligacion de reconocer a nuestra gente. El
reconocimiento no tiene que ser siempre economico, tenemos que intentar
generar variables, las cuales vayan desde el reconocimiento verbal, pasando

por pequefios regalos hasta dias de descanso.
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Introduccion

En el siguiente manual de contenido multiple para el restaurante eat italy en
playa del Carmen, se detalla todo el proceso para que el colaborador interno
y/o de nuevo ingreso pueda realizar su trabajo sin ningun inconveniente. De la
misma manera, se encontrara a los responsables de cada actividad y los
materiales que se necesitan para realizar dichos procesos, a su vez, se
detallan aspectos importantes de la empresa para un correcto
desenvolvimiento en el entorno laboral, adaptando las medidas necesarias en

cuanto a prevencion de coronavirus covid-19.

Presentacion

El siguiente manual de contenido multiple esta dirigido a colaboradores de eat
italy restaurante con el fin de mejorar las destrezas y habilidades para que
tengan una idea mas clara sobre las funciones que van a realizar y lograr un
buen resultado frente a las necesidades y expectativas de nuestros clientes,
tomando en cuenta la contingencia actual de Covid 19 y los valores de la

empresa.

Objetivos especificos

e Establecer las funciones del personal de las areas de servicio.

e Mejorar la organizacion y operatividad del restaurante.

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

e Dar a conocer las medidas preventivas de covid-19

e Modificar conducta y habitos en materia de prevencion.

e Incrementar la productividad de los trabajadores.



Capitulo | Descripcién de puestos y funciones del personal

1.1 Identificacién del puesto
Identifi- Funciones y/ responsabilidades generales Respon-
cacion del sable (s)
puesto
111 e Garantizar el tipo de servicios a ofrecer e implementar l0S | Hicaccin
Gerente procedimientos operativos pertinentes. general
general e Establecer estandares para el desempefio del personal y la

atencion al cliente.

e Garantizar y mantener informado a la direccién operativa y
general de la empresa de todos los procesos e incidencias
del dia a dia.

e Estimar en conjunto con la direccion general y operativa los
costos de los alimentos y bebidas.

e Hacer requisiciones de manera oportuna al departamento
de compras y almacén de los pedidos de suministros de
alimentos, bebidas y demas insumos necesarios para la
operatividad del restaurante respetando stocks.

e Supervisar la adecuada realizacion de controles como
inventarios diarios.

e Monitorear los ingresos brutos del restaurante por concepto
de ventas.

e Reunirse con los colaboradores periddicamente a los fines
de capacitar y de mejorar actividades inherentes a la
operacion del restaurante.

e Supervisar los métodos empleados en la preparacion de los
alimentos, las raciones servidas y la presentacion de los
platos.

e Coordinar el lavado de la manteleria, la limpieza profunda
del establecimiento, el desecho de la basura y el control de

pestes cuando sea necesario.




Encargarse de la apertura y cierre del restaurante, revisar
gue los hornos, hornillas y luces estén debidamente
apagados.

Entrevistar, capacitar, supervisar a los colaboradores a su
cargo.

Solicitar contrataciones, altas y bajas de personal al area de
recursos humanos.

Fijar los horarios de trabajo de los empleados y asignarles
sus labores, garantizando que se cuente con la cantidad de
colaboradores necesaria en cada turno.

Promover el trabajo en equipo, a los fines de garantizar que
las necesidades de los clientes sean satisfechas.

Llevar el control de la lista de asistencia de personal y
reportar incidencias y /o movimientos para la elaboracién de
la némina.

Garantizar que los clientes sean servidos de manera
adecuada y oportuna.

Trabajar en conjunto con el chef para resolver cualquier
retraso en el servicio.

Escuchar impresiones, quejas y/o sugerencias de los
clientes a los fines de trabajar en pro de la optimizacion del
servicio.

Investigar y solucionar cualquier reclamo que los clientes
tengan sobre la calidad del servicio.

Organizacion de Briefings diarios.

Otorgar cortesias y descuentos de acuerdo a las normas
establecidas por la empresa.

Hacer seguimiento al presupuesto a los fines de garantizar
su eficiente administracion y que los gastos estén dentro de
los limites establecidos.

Verificar la conciliacion de cada una de las transacciones
realizadas mediante los terminales y/o puntos de venta, asi

como el célculo y distribucion de la propina entre los




colaboradores.

Llevar el control de carpetas de licencias y permisos
municipales y estatales.

Reportar oportunamente los incidentes y resolver cualquier
riesgo o condicién de inseguridad que se presente en el
area laboral.

Velar por la limpieza y mantenimiento de los equipos,
mobiliario y de las instalaciones del restaurante.

Realizar inventarios diarios de loza y cristaleria, asi como
de equipos y herramientas de trabajo.

Procurar la capacitacién necesaria al personal en materia
de seguridad laboral.

Garantizar la no negociacion de algun producto, mediante el
debido seguimiento del surtido de la requisicion.

1.1.2
Capitan
de

meseros

Se encarga de la supervision de aseo general del lugar,
material 'y equipo completo, montaje correcto,
mantenimiento general del Ilugar, musica ambiental,
suministros suficientes en las estacione, mise en place
completo, personal completo (meseros, garroteros, cajeros,
cocineros), limpieza del personal y gafetes puestos,
suficientes cheques y comandas, suficientes menus limpios,
personal enterado de las especialidades del dia, asignacién
de mesas a los meseros y reservaciones de mesas.

Es el responsable de la supervision del cumplimiento de
todos los procedimientos normas y politicas de la empresa.
Debe recibir a la clientela con cortesia y acompafarla a la
mesa teniendo especial cuidado en distribuirla en forma
organiza, es decir, evitando cargar el trabajo en una
estacion; el no hacerlo afecta el buen servicio y crea
enemistades y descontentos.

Toma la orden al cliente, siempre adoptando una postura
vendedor; es decir, sugiriendo un aperitivo, un vino de

alguna especialidad, etc.

Gerente

operativo




Debe conocer a la perfeccion los ingredientes de todos los
platilos, asi como sus tiempos aproximados de
preparacion.

Aclara dudas a los clientes.

Entrega la comanda al mesero y supervisa que sea surtido
la cocina o bar a la mayor brevedad posible.

Supervisa el servicio que se brinda en el restaurante o bar a
su cargo.

Supervisa con rigurosidad las medidas de control en el
restaurante o bar, especialmente las cuentas y comandas.
Supervisa las porciones y presentacion de los platillos que
salen de la cocina y devuelve los que no considere
adecuados.

Auxilia a los meseros cuando se requiere.

Supervisa el cobro correcto de las cuentas.

Supervisa la eficiencia de la cajera.

Cuando los clientes se retiran, se encarga de despedirlos,
evalla el servicio y los invita a regresar pronto.

Mantiene una comunicacién constante entre subordinados y
el.

Entrena al personal de nuevo ingreso.

Cuida que el personal a su cargo no forme grupos, ni se
aleje de sus areas de trabajo sin causa justificada.

Evita llamar la atencion a sus subordinados en presencia de
los clientes.

Debe hacer los cambios que sean necesarios con el fin de
obtener una mejor coordinacién entre su personal, para
formar parejas que se acoplen lo mejor posible en el
servicio.

Es responsable de hacer requisiciones del material faltante
el servicio.

Recibe quejas de los clientes y busca su solucion.




Cuando hay en el restaurante algun cliente importante, el
mismo capitan puede realizar las funciones de mesero o
asignar cliente el mesero mejor preparado.

En banquetes o algun evento especial, es el responsable de
la presentacion de la cuenta al cliente.

Al cerrar el restaurante, supervisa que el material y equipo
se encuentren en el lugar previamente asignado para evitar
pérdidas.

Conoce y aplica las técnicas del flameado, trinchado y
deshuesado.

Conoce los diferentes tipos de montaje de mesas.

Cuida que los objetos olvidados en el restaurante, sean
enviados al departamento de objetos olvidados.

Revisa presentacion y temperatura de alimentos.

Controla reservaciones del restaurante.

Supervisa el servicio del bar.

Revisa el manejo higiénico de alimentos y bebidas.

Aplica sistemas para el control de loza y cubiertos.

Atiende a clientes accidentados.

Solicita trabajos a mantenimiento.

Revisa la fumigacion en su area.

Registra incidentes en la bitacora.

1.1.3
Mesero

Realizar el mise en place.

Seguimiento a obligaciones de puesto (apertura, durante el
turno, cambio de turno y cierre).

Conocimiento del menu.

Atencion al cliente.

Atiende quejas.

Limpieza y pulcritud.

Toma orden.

Hace sugerencia del menu.

Mantiene el orden en el salén y en las areas comunes todo

Capitan
de

meseros




el tiempo.
Reponer y colocar petit menage (saleros, pimenteros,

salsas preparadas, azucareros, ceniceros, etc.).
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Garrotero

Realizar el mise en place.

Seguimiento a obligaciones de puesto (apertura, durante el
turno, cambio de turno y cierre).

Montaje y desmontaje de salén, en apertura, cierre y
durante el turno.

Correr alimentos y bebidas a clientes

Asegurarse que cualquier orden de alimento o bebida que
tenga una modificacion, se genere de forma adecuada.
Limpieza, pulcritud y cuidado de la higiene personal.
Proyectar una imagen agradable ante los demés gracias al
cuidado de la propia persona y del lugar de trabajo.

Adquirir conocimiento de los menus.

Mantenimiento del area y los implementos de trabajo en las
mejores condiciones posibles de limpieza, seguridad y
apariencia.

Limpiar mesas utilizando una toalla de papel desechable
humedecida con sanitizante.

Reponer y colocar petit menage (saleros, pimenteros,
salsas preparadas, azucareros, ceniceros, etc.).

Desinfectar y pulir plaqué.

Distribuir el plaqué en su lugar establecido.

Limpiar y sanitizar charolas.

Mesero,
Capitan
de

meseros

1.1.5
Areas

publicas

Seqguir calendarios de limpieza y de mantenimiento
preventivo.

Barrer y trapear pisos y sanitizar.

Sacudir superficies.

Limpieza de derrames.

Lavar bafos.

Asistir al personal de almacén en el acomodo de pedidos.

Capitan
de
meseros,
meseros,
garrotero

S




Sacar basura.

1.16

Cajera

Cobrar en caja y en mesas.

Potencialmente proporcionar informacion de precios Yy
ofertas.

Atender con cordialidad a los clientes que van directo a
caja.

Supervisar la limpieza, orden y apariencia del area de caja y
las carpetas de cobro.

Vigilar de disponer de billetes y monedas suficientes para
poder dar bien los cambios.

Resguardar el efectivo y los comprobantes de tarjetas de
crédito de acuerdo con las normas y procedimientos de
seguridad establecidos.

Mantenimiento del area y los implementos de trabajo en las
mejores condiciones posibles de limpieza, seguridad y
apariencia.

Asiste en la elaboracion de las facturas solicitadas por los
clientes.

Realizar oportuna, eficiente y cordialmente el cobro de las
diferentes notas.

Auxilia en la atencion de clientes en 6rdenes para llevar.
Auxilia en la recepcién de llamadas telefonicas, de acuerdo
con los procedimientos.

Realiza el corte de caja al término del turno, verificando su

exactitud y hace entrega de los ingresos al gerente.

Capitan
de

meseros

1.1.7

Hostess

Maneja la lista de espera, el control de comensales, el
control de inventarios de menus, el cuidado de los menus y
del pédium.

Seguimiento y cumplimiento de las obligaciones de
apertura, durante el turno, cambio de turno y cierre.

Toma de reservaciones.

Atender a los clientes con un trato alegre.

Capitan
de

meseros




Conocimiento del croquis de mesas del salon.
Cumplir al 100% con los estandares de servicios y calidad.
Manejo del semaforo de servicio y el uso de radio como

herramienta de agilidad en el servicio.

1.1.8 Chef

Ejecutar el cumplimiento al 100% los estandares de,
presentacion, sabor, temperatura, rapidez en el servicio y
calidad de los alimentos a través del conocimiento pleno de
los mismos, y de la preparacion anticipada y adecuada de
la “mise en place” del area correspondiente, asi como la
revision detallada y directa en la confeccion de cada platillo,
a la hora del servicio tomando las medidas preventivas
inmediatas a las desviaciones de lo estipulado.

Garantizar el cumplimiento al 100% de los estandares de
seguridad e higiene en la produccion de los alimentos
establecidos.

Ejecutar estrictamente el adecuado manejo de los insumos
y equipos de cocina a través del apropiado control en la
preparacion de la mise en place para los servicios del turno.
Ejecutar minuciosamente la preparacién del mise en place,
con la debida anticipacion a través del seguimiento en los
check list por cocina, garantizando frescura y calidad en
todas sus preparaciones.

Asegura la revision de check list diarios al terminar el turno
y elabora pedidos para garantizar la existencia de materias
primas dentro del tiempo estipulado, a través del
seguimiento a pedidos garantizando la existencia de
productos en el area de cocina.

Ejecutar el adecuado seguimiento a la capacitacion
impartida por parte del encargado de cocina a través del
desempeiio adecuado en sus labores asignadas.

Asegurar el adecuado uso de las herramientas, utensilios,

Gerente

operativo




equipos de operacion, a través de un estricto control diario.
Asegurar una cultura de orden y limpieza en cada area del
departamento a su cargo, a través, de una adecuada,
oportuna y estricta supervision, aplicando las medidas
correctivas y preventivas de inmediato.

Asegurar el estricto apego a los estandares de calidad,
procedimientos, politicas, asi como al reglamento interior, a
través de disciplina y control de las acciones disciplinarias,
actas administrativas, suspension etc.

Asegurar una participacion activa para lograr un clima
laboral que permita una operaciéon armoniosa a través de su
asistencia diaria, puntual y el desempefio adecuado en sus
funciones dentro de su area de trabajo.

Asegura una participacion activa y con buena actitud de
servicio para el cumplimiento de tiempos extras dentro de
las instalaciones solicitado por el encargado de cocina
cuando la operacion lo requiere a través de una planeacion
anticipada.

Ejecutar el estricto cumplimiento de las politicas y
procedimientos de la empresa.

Ejecutar el estricto respeto y apego al concepto culinario en
el area de cocina, aplicando en su totalidad el uso de los
recetarios establecidos.

Ejecutar el estricto apego a las normas de higiene y sanidad
en relaciéon al manejo y almacenaje de todos los alimentos,
a través del adecuado proceso de conservacion, empacado,

fechado, identificado y almacenamiento de los alimentos.
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1.1.9
Cocinero

Prepara el equipo y material para iniciar el turno.
Asegurarse que el area de trabajo esté limpia y en
condiciones seguras.

Al finalizar el turno, lavar y desinfectar utensilios y equipo
de trabajo y dejar el area limpia.

Cumplir las medidas de higiene y seguridad en la cocina.
Realizar el mise en place.

Prepara los platillos de cocina caliente o fria que se le
indiquen respetando los estandares.

Informa al chef sobre cualquier sintoma de contaminacion
en materias primas.

Realiza las tareas que le sean encomendadas por el chef o
encargado de cocina.

Cumple las medidas de higiene y seguridad en la cocina.
Prepara todo lo indicado en el menu diario aplicando los
estandares de higiene, manipulaciéon en los alimentos y
apoya al chef o encargado de cocina en las tareas del area.
Prepara los platillos de cocina caliente / fria que se le
asigne sea necesario.

Apoya en los inventarios periédicos que se realicen en su
departamento.

Conoce las técnicas de cocina y el funcionamiento de la
maquinaria.

Conoce el menu de su centro de consumo.

Mantener un clima laboral que permita una operacién
armoniosa a través de su asistencia diaria y puntual a su
area de trabajo. Asi como el 6ptimo desempefio de sus
funciones.

Apegarse estrictamente a los estdndares de calidad,
procedimientos, politicas, asi como al reglamento interior de
trabajo.

Usar adecuada las herramientas de trabajo, equipos de

Chef
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operacion e instalaciones, a través de los conocimientos
adquiridos en préacticas de servicio, y las sesiones de
verificacion de conocimientos.

Cumplir oportunamente con el suministro de materias
primas a la cocina del centro de consumo, a través del
surtido permanente por parte de almacén y asi como de
cocinas que intervengan.

Cumplir y respetar los lineamientos establecidos en el area
de cocina a través del uso adecuado de materias primas,
instalaciones y uniforme.

Cumplir estrictamente con el uso adecuado de las materias
primas para la elaboracion de alimentos a través de apego
estricto en el uso de la receta que le ha sido asignada. A fin
de reafirmar los conocimientos adquiridos.

Limpiar y acomodar diaria y permanentemente los
refrigeradores, camaras de conservacion y congelacion a

través del seguimiento de los programas de limpieza.

1.1.10
Ayudante
de cocina

Realizar el mise en place.

Apoya al cocinero a preparar los alimentos.

Mantener la cocina limpia.

Llegar a tiempo y no faltar.

Generar las obligaciones de abre, cierre, durante el turno y
cambio de turno.

Todo producto cubierto, etiquetado y rotado.

Asegurar la calidad en la preparacion de cada platillo.
Cuidar equipo y herramientas de trabajo.

Asegurar la presentacion de cada platillo.

Realiza la adecuada rotacion de materia prima.

Estar al pendiente para apoyar al cocinero o chef en las

diferentes tareas.

Cocinero,
Chef
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Realizar el mise en place.

1.1.11 Chef
Pizzero Prepara pizzas con receta y amasar cada dia.

Mantener limpia la cocina y el horno.

Llegar a tiempo y no faltar.

Inventarios diarios.

Generar las obligaciones de abre, cierre, durante el turno y

cambio de turno.

Todo producto, etiquetado y rotado.

Apoyarse de los cocineros.

Asegurar la calidad en la preparacion de cada platillo.

Cuidar el equipo y herramientas de trabajo.

Asegurar la presentacion de cada platillo.

Estar al pendiente de las indicaciones del chef.
1.1.12 Limpiar ollas, platos, cubiertos, vasos y todos los utensilios Cocinero,
Lava loza de cocina siguiendo los procedimientos adecuados. Chef,

Mantener el area de Stewart limpia y ordenada. Ayudante

Almacenar o acomodar todos los utensilios limpios en el | de cocina

lugar que corresponda.

Mantener el piso de la cocina limpio y libre de desechos.

Ser capaz de poder levantar mas de 23 kg.

Limpiar derrame de emergencia en salén.

Sacar basura.

Apoyar en cualquier situacién que ordenen jefes directos.
1.1.13 Realizar el mise en place. Gerente
Bartender Recibir a los clientes con amabilidad siendo siempre cordial operativo

y autentico.

Asesorar a los clientes a cerca de nuestra carta de vinos y
opciones de cocteleria e incentivar la venta sugerida.
Preparar diferentes tipos de cocteles y bebidas combinadas
gue soliciten los clientes o los meseros para el servicio en
sala.

Garantizar la satisfaccion de los clientes con respecto a sus

13




pedidos.

Estar al pendiente del servicio en todo momento y
anticiparse a las necesidades de los clientes.

Despedir a los clientes, agradecer su visita e invitarlos a
regresar.

Desarrollar las tareas de organizacion antes, durante y
después del servicio, Garnituras, mixes, jugos, cafés, etc.
Limpieza, cafeteras, molino de café, todos los utensilios de
bar y el area de bar.

Elaboracién de inventarios, costo, conteos, popularidad de
bebidas.

Participar activamente en las actividades de capacitacion y
desarrollo.
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Capitulo Il Procesos del area de servicio

Antes de dar inicio al servicio, se debera conocer los procedimientos para la
preparacion de area de servicio, el cual asegurara el correcto desempefio,

evitara demoras al tener todo en su lugar y preparado para su uso.

2.1 Diagrama de flujo de servicio

A la hora de atender a un cliente en el restaurante se llevara la siguiente

secuencia de servicio:

SIMBOLO REPRESENTA

Inicio o témmino. Indica el principio o el fin del flujo, puede ser accién o
lugar, ademas se usa para indicar una unidad adminsirativa o persona
que recbe o proporciona informacidn

Activdad. Describe las lunciones que desermpenan as parsonas
involucradas en el procedimiento

Documento. Representa un documento en general que enfre, se
ulilice, s& genere o salga dal procedimiento.

Decisién o aflernativa. Indica un punto dentro delflujo en donde se
debe tomar una decision enfre dos o mas allemabvas.

Archivo, Indica que s& guarda un documento én forma temporal o
permanente.

Conector de psgina. Representa una conexibn o enlace con ofra hoja
diferente, en la que continda el diagrama de fiujo

Conector. Representa una conexidn o enlace de una parte del
diagrama de flujo con ofra parle lejana del mismo.
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Protocolos Secuencia Respon- | Supervisa
sable (s)
211 e Saludar al comensal de| ,ctess Capitan
Protocolo de acuerdo al horario que se de
bienvenida encuentre 'y siempre con meseros,
amabilidad. Gerente
e Utilizar la siguiente fraseologia general
“Gracias por confiar en eat
italy, Bienvenido”
e Ofrecer gel antibacterial
e Toma de temperatura Yy
registro en bitacora
e Preguntar si cuentan con
reservacion
e Preguntar cuantas personas
son vy dirigirlos a la mesa que
se adecue a sus necesidades
e Proceder con protocolo de
informacion de medidas
preventivas en el restaurante.
212 e Informar a los comensales la Hostess, | Capitan
Protocolo ubicacion de dispensadores | \rasero de
informacién con gel antibacterial. meseros,
preventiva e Informar que el personal de Gerente
cocina utiliza en todo momento general

mascarilla
e Informar de los procedimientos
de sanitizacion

e Informar y sugerir conservar la
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sana distancia.

Sugerir el lavado de manos,
informando la existencia de
una guia de pasos en el area

de lavamanos.

Llevar el menu el cual es

2.1.3 Mesero Capitan
Protocolo de desechable y a la vez es la de
venta manteleta sugerir el menu por meseros,
sugestiva codigo qr Gerente

Informar al comensal la general

sugerencia del chef

Ofrecer como mejorar su

personalizando su platillo o

bebidas con extras.

Describir de manera

entusiasta el platillo o postre

Utilizar adjetivos como: fresco,

local, delicioso, sabroso,

exquisito.
214 Preguntar si estan listos para Mesero Capitan
Protocolo de ordenar de
toma de Consultar si tienen alguna meseros,
orden duda del menu Gerente

Confirmar si existe algun general

alérgico y que tipo de alergia
tiene

Comenzar tomando la orden a
nifios, luego a personas de
edad avanzada, mujeres Yy

finalmente al anfitrion.
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Tomar orden a comensales

2.15
Protocolo
toma

comanda

de

Al tomar la orden el mesero
permanece parado a la
izquierda del cliente a una
distancia adecuada, ya sea
con comanda manual, jamas
debe apoyarse en la mesa o
recargarse en los respaldos de
las sillas

Se empieza y se termina con
una persona antes de tomar la
orden de la siguiente a fin de
evitar errores

Es probable que al estar
tomando la orden tenga que
responder a diversas
preguntas de los clientes
sobre los platillos del menu por
tanto, es importante que lo
conozca bien. Si no sabe
reconozcalo pero aclare que
enseguida le preguntara al
chef

Colocacion de la orden las

comandas se hacen en

Mesero

Capitan
de
meseros,
Gerente

general
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original y dos o tres copias.
Una comanda va a la caja,
otra a la cocina o bar y una
tercera para el mesero o el
ayudante, tanto para servir,
como para preparar el servicio
gue se necesite.

En caso de contar con sistema
por computadora este se
encarga de enviar las 6rdenes
adonde corresponden, a caja
para la cuenta, a la barra para
las bebidas y a cocina para los
alimentos. Sin embargo en
ocasiones es necesario
acercarse y confirmar
oralmente los pedidos.

Antes de llevar los platos a la
mesa revise que su orden este
completa, que los platos vayan
correctamente presentados vy
gue se hayan seguido
fielmente las instrucciones de
la comanda. Si hay algun error
de la cocina o del mesero, en

ese momento debe corregirse.
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2.1.6
Protocolo de
montaje  de

mesa

Lavar y desinfectar las manos
Llevar a la mesa el plaqué
desinfectado y en envase
cerrado.

Tomar el equipo por la parte
méas alejada del lugar donde
los comensales ponen su
boca, es decir plaqué por el
extremo del mango, vasos por
el fondo y platos sin posar el

dedo pulgar en la orilla.

Garrotero

Mesero,
Capitan
de
meseros,
Gerente

general
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2.1.7
Protocolo de
servir

alimentos

Tradicionalmente se  sirve
primero a las mujeres en
orden de su edad aparente
mayor a menor, luego a los
ninos y finalmente a los
varones, los mas grandes
antes que los joévenes.

Hay algunas excepciones a
esta costumbre, como cuando
en la mesa hay un invitado de
honor, a quien se sirve
primero; a los demas,
empezando por el comensal
gue esta sentado a la derecha
del festejado, se les sirve en
sentido contrario a las
manecillas del reloj.

El primer platillo que hayan
pedido se sirve al mismo
tiempo a todos los
comensales, para que
empiecen juntos, sin que nadie
se quede sin probar bocado
mientras los demas comen.
Ese primer plato para algunos
puede ser la entrada, para
otros la sopa y para algunos el
plato principal.

Todos los platillos se colocan

en la mesa por la derecha del

Mesero

Capitan
de
meseros,
Gerente

general
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comensal haciendo la
excepcion en aquellos casos
en los que por la ubicacion sea
preferible hacerlo por la
izquierda, procuraremos
guardar la distancia y servir de
una manera agil minimizando
el tiempo de contacto con los
clientes. Es necesario utilizar
cubre bocas y guantes
retirando los platos.

Utilizar guantes con manos
previamente lavadas segun
protocolo de lavado de manos.
Asegurar que la orden esté
completa y con las
especificaciones correctas.
Poner los platilos en la
charola segin numero de
comensal y en orden de las
manecillas del relo;.

Llevar los alimentos en la
cabrilla y colocarla a 2 mts. De
la mesa a servir

Entregar los platos a cada
comensal por la derecha si la
ubicacion de Ila mesa lo
permite, evitando acercarse
innecesariamente.

Preguntar si esta todo bien y si
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desean algo mas (una vez que
todos los comensales tengan
su plato)

Continuar con secuencia de

servicio.

2.1.8
Protocolo de
retiro de

alimentos

Utilizar guantes

Preguntar a clientes si se
puede retirar los platos.
Colocar el plato en cabrilla de
apoyo ubicada a 2 mts de la
mesa.

Repetir operacién con cada
uno de los comensales. Poner
especial cuidado en no

encimar platos durante la

Garrotero

Mesero,
Capitan
de
meseros,
Gerente

general
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operacion de retiro, solo se
puede arrimar en la cabrilla.
Retire los platos siempre por la
derecha, con su mano
derecha, cuando todos los
comensales hayan terminado
el tiempo. Si lo hace antes,
quienes todavia estan
comiendo se sentiran
apresurados. Una manera que
las personas tienen para
indicar que han terminado es
colocar sus cubiertos juntos y
paralelos sobre el plato. Si
tiene duda pregunte al
comensal si ya termino.
Ademas de los platos levante
los cubiertos sucios que no se
hayan colocado sobre el plato,
asi como los sobres de azlcar
y las envolturas. Al terminar el
plato  principal hay que
preparar la mesa para el

postre y el café.

2.1.9
Protocolo de
limpieza de

mesa

Limpiar mesa, quitar migas y
desinfectar en lo posible
aquellos espacios libres
utilizando una toalla de papel
desechable  con  solucion

desinfectante, proceder con

Garrotero

Mesero,
Capitan
de
meseros,

Gerente
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servicio general
e Retirar manteletas
desechables (una vez
terminados todos los tiempos
de la orden o en caso que se
requiera)
e Arrojar servilletas y manteletas
de papel desechables
21.10 e Las reservaciones se anotan Hostess, | Capitan
Protocolo de en una libreta (bithcora de Cajera de
reservaciones recepcion) con el dia y la hora meseros,
a la que se quiere la Gerente
reservacion, el nombre de la general

persona que llamé y el nimero
de comensales que asistiran.
Esta anotacion la hace quien
esté a cargo del teléfono, el
capitan, la cajera o un el
gerente.

Quien conteste debe hacerlo
amablemente, pues en ese
caso la recepcion del cliente
comienza desde el teléfono,
indicAndole también que su
mesa quedard reservada a
esa hora, pero que si demora
més de 30 minutos su mesa
podra ser asignada a otros
clientes.

Es importante recordar al
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cliente las medidas de
prevencion e higiene actuales,
cuando esté haciendo su
reservacion y hacerle la
observacion que el maximo
permitido de comensales en
una misma mesa es de 10
personas.

Se debera asignar una mesa
para la reserva he informar a
la Hostess que lugar se les

dara.

2.1.11
Protocolo de

la cuenta

En general, en la mayoria de
los restaurantes la cuneta se
presenta hasta que el cliente
la pide o es claro que la esta
esperando.

La cuenta se entrega puesta
hacia abajo o doblada, a la
primera persona que la pida
colocada dentro de una
pequefa carpeta. Al
presentarla el mesero debe
dar las gracias a los
comensales.

Procure manipular lo menos

posible la carpeta.

Mesero,

Cajera

Capitan
de
meseros,
Gerente

general
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Cuando el cliente paga con

2.1.12 Mesero, | Capitan
Protocolo del dinero en efectivo, el mesero Cajera de
pago lo recoge, junto con la cuenta meseros,
y lo lleva al cajero para que lo Gerente
reciba y devuelva el cambio, si general
es que lo hay.
e Si el cliente paga con tarjeta el
mesero deberd realizar el
cargo frente al cliente
utilizando la terminal bancaria
inalambrica que corresponda a
la tarjeta.
e Ultilice siempre gel
antibacterial e invite a los
clientes a hacer lo mismo.
2113 e Se lo realizara cuando el Mesero, | Capitan
Protocolo de cliente se levante de Su|gress | de
despedida asiento y se disponga a salir meseros,
del restaurante, primero se Gerente
debe dar las gracias por la general

visita. Al final el despido sera
de acuerdo al horario que se

encuentre
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Capitulo Il Medidas sanitarias ante contingencia actual Covid 19

Dar a conocer las medidas de prevencion y control de infecciones para disminuir su

riesgo de trasmision de virus respiratorios antes durante y después de la jornada

laboral dentro del restaurante eat italy.

Protocolo Medida sanitaria Respon-
sable (s)
3.1 Protocolo e Debe realizarse después de Empleados

de higiene de
manos en

domicilio

todo contacto con personas
enfermas o su medio ambiente
inmediato, antes y después de
preparar alimentos, antes de
comer, después de usar el bafio
y cuando las manos se vean
sucias.

El colaborador debe realizar
higiene de manos
frecuentemente y lavarlas si se
encuentran visiblemente sucias
o tuvo contacto con sus
secreciones.

Si las manos no estan
visiblemente sucias, se pueden
frotar con gel alcohol (con
contenido alcohol entre el 60 y
80%); se debe tener precaucion
con el gel alcohol para evitar su

ingestion  accidental, dejarse
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fuera del alcance de los
menores de 6 afos, e incendios.
Después de usar el bafo, se
debe lavar con agua y jabon. El
proceso debe durar entre 15 y
20 segundos.

Cuando se usa jabdén y agua, es
deseable que se usen toallas de
papel desechables para secar
las manos; si no estan
disponibles, usar toallas de tela
reemplazarlas cuando estén

humedas.

3.2 Protocolo
de uso de
cubre bocas

Abstenerse de tocar ojos, bocay
la nariz.

Debe usarlo ajustado a la cara.
El cubre bocas no debe tocarse
ni manipularse durante su uso.
Si el cubre bocas se humedece
0 ensucia con secreciones, debe
cambiarse inmediatamente.
Después de usarlo desecharlo, y

realizar higiene de manos.

Empleados

3.3 Protocolo
de higiene

respiratoria

Debe llevarse a cabo por todos.
Se refiere a cubrir la boca y la
nariz durante la tos o el
estornudo; usando cubre bocas,
pafiuelos o el codo flexionado; y
a continuacion realizar la higiene

de manos.

Empleados
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Desechar materiales usados
para cubrir la boca o la nariz o
limpiarlos apropiadamente
después de su uso (por ejemplo,
lavar pafiuelos con agua vy
jabon).

Los guantes, pafuelos, cubre
bocas y otros desechos
generados beben ser colocados
en una bolsa y desechados con

otros residuos de la casa.

3.4 Protocolo
de
desinfeccion

rutinaria

Hay que identificar las
superficies de contacto
frecuente (perillas, barandales,
teclados, teléfonos, superficies
de mesas, barras, etc.)

Estas superficies deben
desinfectarse diariamente
minimo 1 vez por dia,
idealmente 1 vez por turno o
cada que sean utilizadas.

Se puede utlizar para la
desinfeccion un pafio
impregnado con solucion

clorada o con alcohol al 70%.

3.5 Protocolo
de entrada al
centro de

trabajo

Al entrar a tu trabajo encontrara
tapetes con solucién sanitizante,
debera limpiar muy bien la suela
de tus zapatos y luego secar en
la jerga provisto para ello.

Centro de
trabajo,
Empleados
Centro de
trabajo,
Empleados
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El checador sera sanitizado
antes y después de cada
cambio de turno.

En la entrada de personal,
encontraras un dispensador de
gel desinfectante base alcohol al
70%, para  que puedas
desinfectar tus manos antes de
comenzar tu jornada laboral.
Antes y después de terminar la
jornada laboral se tomara la
temperatura corporal con un
sensor a distancia.

El registro se llevara a cabo en
una bitacora, serd registrado
diario cada cambio de turno,
tanto en el ingreso como en el
término de la jornada.

Ningun trabajador debera de
saludar de beso, de mano o de
abrazo a sus compafieros.

Se debera dirigir a su area de
trabajo siempre manteniendo su
sana distancia de 1.5 metros.

Se debe evitar circular en otras
areas innecesariamente.

Se debera utilizar cubre bocas y
proteccion ocular.

Si el cubre bocas se humedece

0 ensucia con secreciones, debe
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cambiarse inmediatamente.

Después de usarlo desecharlo, y
realizar higiene de manos.

Queda prohibido el uso de
celulares, estos se deben de
entregar al area de caja al
ingresar a la jornada, después
procedemos a lavar nuestras

manos.

3.6 Protocolo
de durante la
jornada

laboral

Se deber4d mantener la sana
distancia de 1.5 metros entre
cada colaborador.

Se debera sanitizar las areas de
trabajo diariamente, y obligatoria
mente cada vez que se utilice un
area.

Antes de comer recuerda lavar y
desinfectar muy bien tus manos.
Deberas esperar tu turno de
comida. El cual tu jefe directo te
comunicara.

Solo podran comer 2 personas a
por mesa.

Si el colaborador presenta algun
sintoma durante la jornada,
debera informar a su jefe

inmediato.

Centro de
trabajo,
Empleados
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3.7 Protocolo
de salida del
centro de

trabajo

Limpia tus zapatos con
sanitizante, o agua clorada.
Lava toda tu ropa.

Toma una ducha.

Descansa y disfruta.

Empleados

3.8 Protocolo
de en caso
de sospecha
en la plantilla

laboral

Diariamente se toma la
temperatura a los colaboradores
al inicio y termino de jornada.

Si el colaborador presenta
sintomas en la toma de
temperatura, se mantendra en
una zona de resguardo
asignada.

En el trascurso de la jornada el
colaborador presenta sintomas
gue no fueron identificados al
inicio, este debera informar al su
jefe inmediato, no debera
abandonar inmediatamente el
restaurante, y deberé esperar en
la zona de resguardo asignada,
lugar donde esperara hasta
poder regresar a su casa.

Se debera mantener al personal
en aislamiento domiciliario hasta
gue los servicios sanitarios
valoren su situacion y
determinen las medidas a
sequir.

Se procederd a la desinfeccion y

Centro de
trabajo,
Empleados
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sanitizacion del puesto de
trabajo y objetos en su entorno
gue pudieran ser compartidos
con el resto de los empleados.
En caso de confirmarse el
positivo, seran las autoridades
sanitarias quienes investiguen
los contactos con esta persona y
comunicara a las personas
afectadas las medidas
preventivas a aplicar. Colaborar
con las autoridades sanitarias
en todo momento y proceso, Yy
se realizara limpieza vy
sanitizacion del restaurante.
Mantener contacto periédico,
pero a distancia, con o las
personas sospechosas para
conocer su estado de salud y
brindar asistencia de la empresa
en medida de lo posible.

El departamento de recursos
humanos debe controlar el
cumplimiento del periodo de
cuarentena de los colaboradores
con posibilidad de infeccion o
enfermos de covid-19.

En caso confirmado, se debera
presentar una incapacidad

laboral, por enfermedad general
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covid-19.

Los datos confidenciales de las
personas sospechosas 0
confirmadas, no deberan
hacerse publicos por razones
éticas y legales.

Todas las dudas y preguntas
deberan ser contestadas de
forma oportuna, y la informacién
no debe darse en Ultimo
momento.

Es indispensable recordar que la
Unica vocera oficial es la
secretaria de salud de quintana
roo, por la que serd esta quien
infforme  a los  pacientes
analizados su situacion de
riesgo y el resultado de las
pruebas de laboratorio que
descartaran o confirmaran la

enfermedad de covid-19.

3.9 Protocolo

de sintomas

Fiebre.

Tos seca.

Dificultades para respirar.
Cansancio.

Fatiga.

Dolor de cabeza.

Dolor de garganta.
Escurrimiento nasal.

Ojos rojos.

Centro de
trabajo,
Empleados
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3.10
Protocolo de
directorio de

atencion

En caso de posible sospecha
poner al colaborador en
contacto con los servicios
estatales de salud (800 004
4800 / 800 832 9198 / 800 623
2323 / 800 222 2668 opcion 2
para hablar con un médico) para
solicitar una prueba de andlisis,
con horario de lunes a viernes
de 8 a 20 horas, y sabados y
domingos de 8 a 14 horas o
ingresar a la pagina
www.imss.gob.mx, para solicitar
su permiso de enfermedad
general ante él covid-19, se
necesitara tener los siguientes
documentos, codigo postal,
curp, correo, numero telefénico,

clave interbancaria propia.

Centro de
trabajo,
Empleados
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3.11
Protocolo
prevencion y
accion ante
covid-19

Ofrecer a los clientes gel
desinfectante a la entrada y
salida de las areas de consumo.
Se cuenta con dispensadores
fijos a los que puedan acceder
los clientes.

Para evitar contagios entre los
clientes y el propio personal, se
recomienda mantener la
cordialidad, pero evitar saludar
de mano, beso o abrazo. De
igual forma, se recomienda
evitar el intercambio de objetos
y en caso de ser necesario lavar
0 desinfectar las  manos
inmediatamente.

Dar preferencia, si la calidad del
servicio de la empresa Io
permite, a los materiales vy
objetos desechables.

Se debe respetar al maximo la
capacidad prevista del
establecimiento, se aconseja
apegarse a una densidad
méaxima de 4 personas por cada
10 metros cuadrados.

La disposicion de mesas debera
ser de tal forma que las
distancias entre respaldo de las

sillas, de una mesa a otra sea

Centro de
trabajo,
Empleados
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superior a un metro.

3.12
Protocolo de
para la

operacion

El personal de servicio tendra
gue hacer uso de guantes
siempre que manipule alimentos
y el equipo. No hacerlo de forma
habitual, ni usar mascarillas
para evitar el panico o
reacciones infundadas entre el
personal y los propios clientes.
El personal de servicio tendra
gue mantener una adecuada y
frecuente higiene de manos, la
cual incluira el lavado vy
desinfeccion.

Se debera cocinar los alimentos
por encima de los 70°% vy
mantener adecuadamente la

cadena de frio.

Centro de
trabajo,
Empleados
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Mantener, en todo momento, los
alimentos protegidos con
pelicula plastica, tuppers vy
etiquetas.

Mantener adecuadamente
limpios los filtros de aire
acondicionados y rejillas de

ventilacion.

3.13

Protocolo de

limpieza y

desinfeccién

ante
19

Covid

Después de cada servicio, se
tendra que realizar limpieza y
desinfeccibn de  superficies,
maquinas dispensadoras,
manijas y chapas de puertas,
mostradores de  recepcion,
mesetas, etc., y en general
cualquier superficie que haya
podido ser tocada con las
manos.

los procedimientos de limpieza
se realizan conforme a un
programa de limpieza vy
sanitizacion disefiado por la

empresa.

Centro de
trabajo,
Empleados
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Sanitizante.

3.13.1 Centro de
Herramientas Cloro. trabajo,
de trabajo Escoba. Empleados

Trapeador.

Jalador.

Limpia vidrios.

Toalla en rollo.

Bolsas.

Cepillo tipo plancha.

Toalla inter dobladas.

Lava facil.

Papel higiénico.

Jabdn de manos antibacteriano

Gel anti bacteria.

Pafio rojo, para uso bafio y piso.

Pafio verde, para uso en cocina.

Pafio amarillo, para uso en

barra.

Pafio azul, para uso en mesas.
3132 Area Diariamente se debera realizar | caniro  de
Bafos la limpieza y sanitizacion, con trabajo,
comensales los productos necesarios para Empleados

mujeres y

hombres

garantizar la  limpieza 'y

desinfeccibn  necesaria, para
comensales y empleados.
Lavado y sanitizacion de
excusados bafos.

Lavado y sanitizacion de

lavamanos, barra y piso.
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Limpiar espejos, paredes de
bafio, ventanas y puertas.

Sacar basura.

Rellenar dispensador papel de
bafio, sanitas y jaboneras.
Limpiar con sanitizante las

chapas.

3.13.3 Area

Piso

Limpiar vidrios de barandal de
salon.

Barrer y trapear escaleras de
salén con sanitizante.

Barrer y trapear piso de salén
con sanitizante.

Barrer y limpiar tapete de
acceso a avenida

Barrer y limpiar tapete de
acceso a calle.

Verificar la limpieza de bafo de
clientes (hombres y mujeres). El
gue este sucio limpiar vy
sanitizar.

Sacar la basura de todos los
barios.

Limpiar y sanitizar checador de
personal.

Rellenar gel antibacterial

Limpiar y cambiar tapete
sanitizante de entrada de

personal y comensales.

Centro de
trabajo,
Empleados
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Limpiar mesas después de cada

servicio con sanitizante.

Limpiar y sanitizar la barra de

3.13.4 Area * Centro de
Barra trabajo trabajo,
e Barrer el piso Empleados
e Limpiar y sanitizar las
herramientas de trabajo
después de usarse
e Mantener limpio el refrigerador
e Lavar y sanitizar todos los
productos que ingresen al area
de barra
e Acomodar todas las cosas que
estén en el area organizarlas.
3135 Area e Barrer, trapear y sacudir. Centro de
Bodega de e Limpiar y sanitizar todos los trabajo,
barra productos que ingresen a la Empleados

bodega.
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3.13.6 Area
Cocina

Pisos, paredes y techos limpios
y sanitizado.

Coladeras en buen estado y sin
estancamientos.

Las superficies de contacto con
los alimentos se deberan lavar y
desinfectar y sanitizar después
de su uso. Se deben desarmar,
lavar, desinfectar y sanitizar al
final de cada jornada.

Las campanas y extractores
deben permanecer sin
cochambre y en buen estado.
Limpiar bote para basura y
contar con bolsa de plastico
Todas las tablas para picar
deben lavadas y sanitizado
después de cada uso.

Se utilizan trapos exclusivos
para limpieza de mesas Yy
superficies de trabajo.

Las mesas de trabajo se lavan y
desinfectan antes y después de
su uso. En procesos continuos
no exceden las dos horas.
Todos los utensilios se
almacenan  en un  area
especifica y limpia.

Los botes de basura cuentan

con bolsas de plastico y estan

Centro de
trabajo,
Empleados
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tapados mientras no estén en
uso continuo.

Limpiar y sanitizar estufas
después al cierre del restaurante
Limpiar y desinfectar
refrigeradores 1 vez a la
semana

Mantener orden y limpieza en

toda el area de cocina

3.13.7

Pizzeria

Area

Limpiar el horno.

Limpiar barra de trabajo y barra
de entrega.

Barrer piso y trapear piso.
Acomodar todas las cosas que
estén en el area organizarlas.
Limpiar y sanitizar el area al

inicio y termino de la jornada.

Centro de
trabajo,
Empleados
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3.14
Protocolo de
seguridad vy
proteccion

Participacion del empleado, el
empleado adoptara una actitud
en el trabajo que contribuya a
prevenir y disminuir las acciones
y hechos que atenten contra la
seguridad y proteccion de él
mismo, asi como de otras
personas, las instalaciones,
documentos, mobiliario y equipo
en general, a través de poner en
practica las medidas y sistemas
de seguridad que se
establezcan.

Uso de instalaciones y equipo
en general, el empleado utilizara
adecuadamente las
instalaciones, maquinaria 'y
equipo en general, como:
maquinas de elaboracion de
helados, refrigeradores, cajas
registradoras, mesas,
sombirillas, sillas, teléfono, fax,
fotocopiadoras, computadoras
personales, impresoras, Utiles
de escritorio, equipo de
transporte, equipo de sonido,
energia eléctrica, aire
acondicionado y otros, en
aspectos relacionados

fundamentalmente con el trabajo

Centro de
trabajo,
Empleados
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y el proposito de prestar los
servicios que promueve la
institucion.

Riesgos y accidentes, en caso
de accidentes 'y riesgos
inminentes, el empleado lo
informarad de inmediato a la
supervision para que se adopten
las medidas que sean
necesarias.

Primeros auxilios, la institucion
entrenara a una brigada de
primeros auxilios en cada
unidad de trabajo para que
puedan prestarse los mismos en
caso necesario;  asimismo,
abastecera un botiquin con los
utensilios 'y  medicamentos
necesarios para prestar dichos

auxilios.
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Glosario de términos

Aislamiento: Dejar algo solo y separado de otras cosas.

Briefings: Sesion informativa, informaciones o informe, hacen referencia a un
documento o reunion informativa que proporciona informacién a una entidad que lo

crea o celebra.

Check list: Una lista de verificacion es un tipo de ayuda laboral utilizada para
reducir las fallas al compensar los limites potenciales de la memoria y la atencién

humana.

Control de costos: Es una serie de técnicas, procesos y reportes que ayudan a
evitar fugas no deseadas de materias primas y productos en cualquier empresa.

Costos: Son todas aquellas salidas de mercancia que en su momento fueron

compradas con la intencién de procesarse y/o venderse.

Desinfeccion: Quitar a algo la infeccién o la propiedad de causarla, destruyendo los

gérmenes nocivos o evitando su desarrollo.

Desperdicio: Son un resultado del corte incorrecto de la carne de res, pescado,

ave, cerdo o de las incorrectas cocciones de la comida.

Direcciéon: Es una labor diaria que consiste en escoger el camino correcto para

llegar al objetivo planeado.

Empresa del sector alimentario: Cualquier empresa con o sin fines de lucro, ya
sea publica o privada, que lleve a cabo de cualquiera de las siguientes actividades:
preparacion, fabricacién, transformacién, elaboracién, envasado, almacenamiento,

transporte, distribucion, venta, suministro y servicio de productos alimenticios.
Estandar: Que sirve como tipo, modelo, norma, patrén o referencia.

Fraseologia: Conjunto de modos de expresion peculiares de una lengua, de un

grupo, de una época, actividad o individuo.

Garnituras: Complementos que se utilizan para adornar y potenciar los sabores de

las bebidas
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Gastos: Son todos aquellos pagos que tiene que llevar a cabo cualquier persona o

empresa para poder operar.

Higiene alimentaria: Es el conjunto de medidas encaminadas a garantizar que los

alimentos se consuman en buen estado y que no sean causa de enfermedad.

Incidencia: Acontecimiento que sobreviene en el curso de un asunto o negocio y

tiene con él alguna conexion.

Inventario: Es el valor de todas las mercancias que estan dentro de la empresa y
gue se encuentran en diferentes grados de acabado o proceso, incluye desde

materias primas hasta productos terminados.

Manipulador de alimentos: Son todas aquellas personas que, por su actividad
laboral, tienen contacto directo con los alimentos durante su preparacion,
fabricacion, transformacion, elaboracién, envasado, almacenamiento, transporte,

manipulacion, venta, suministro y servicio de productos alimenticios del consumidor.

Materia prima: Son aquellos productos o ingredientes que entran en la composicion

de las elaboraciones que se van a realizar.

Mermas: Todos los materiales y platillos que no pueden ser vendidos por estar mal

elaborados o por su estado se los conoce como mermas.

Mise en place: En cocina se debe de leer la receta y comprobar que disponemos de
todos los ingredientes y menaje que vamos a utilizar. Preparar y organizar la loza,
cristaleria y plagque. Medir los ingredientes. Cuando ya tenemos las cantidades
exactas empezamos a preparar esos ingredientes que necesiten un pre elaboracion,
como por ejemplo unas verduras picadas 0 una naranja exprimida, gajos de limén,

charolas.

Norma: Regla que se debe seguir o a que se deben ajustar las conductas, tareas,

actividades, etc.

Petit menage: Utensilios auxiliares que se ponen sobre la mesa para el servicio:

saleros, pimenteros, salsas preparadas, mostazas, vinagretas, etc.

Plaqué: Es llamado también cuberteria, conjunto de cucharas, tenedores, cuchillos
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y otros Utiles para el servicio de mesa, y son los utensilios para el comensal, que
ayudan a manipular los alimentos, tanto en la preparacién, como en el momento de

ingerirlos, para hacerlo de forma higiénica.

Presupuesto: Cantidad de dinero calculado para hacer frente a los gastos

generales de la vida cotidiana, de un viaje, etc.

Prevencion: Preparacion y disposicidn que se hace anticipadamente para evitar un
riesgo o ejecutar algo.

Procedimientos: Método de ejecutar algunas cosas.

Protocolo: Serie ordenada de escrituras matrices y otros documentos que un

notario o escribano autoriza y custodia con ciertas formalidades.
Requisicion: Circunstancia o condicion necesaria para algo.
Resguardo: Guardia, seguridad que se pone en una cosa.

Sanitizacion: Tratamiento higiénico que elimina los patdégenos presentes en un

objeto o superficie mediante el uso de productos fisicos o quimicos,

Seguridad alimentaria: Cuando todas las personas tienen en todo momento
acceso fisico y economico a suficientes alimentos inocuos y nutritivos para

satisfacer necesidades alimentarias.

Servicio: Accion y efecto de servir. Cubierto que se pone a cada comensal.
Conjunto de alimentos que se ponen en la mesa. Conjunto de vajilla y otros

utensilios, para servir la comida, el café, el té, etc.

Ventas: Son todos los ingresos propios de la actividad que desarrolla la empresa.
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Apartado alergia alimentarias

Las alergias alimentarias son una respuesta exagerada del sistema inmunoldgico
por el consumo de un alimento en particular. La respuesta normal del sistema
inmunitario ante los alimentos es tolerarlos. Sin embargo, en algunos casos genera
una respuesta alterada que puede provocar que, cuando las personas consuman
determinados comestibles se desencadenen efectos nocivos y reacciones por parte

del sistema inmunoldgico que dan lugar a las alergias alimentarias.

“el tipo de respuesta mas frecuente es la mediada por los anticuerpos del tipo ige,
que producen reacciones inmediatas”, también sefiala que existen respuestas
inmunolégicas mediadas por células que provocan respuestas que se manifiestan

mas tarde. Estas suelen ser cutaneas, como la dermatitis atopica, o digestivas.

Si bien es cierto que una dieta equilibrada, rica en frutas, verduras y cereales
integrales, satisface las necesidades nutricionales de nuestro organismo para que
nuestra salud marche sobre ruedas, es necesario matizar un poco mas nuestra
alimentacion.

Las siguientes afecciones pueden tener su origen en el consumo de determinados

alimentos que nuestro organismo no tolera:

e Dolor de cabeza o estbmago.

e Diarrea.

e Sobrepeso.

e Fatiga crénica.

e Problemas de la piel

¢ Inflamacion de las articulaciones.

e Intolerancia alimentaria

El desconocimiento de esta situacion puede dar lugar a un dafio paulatino de
nuestra salud. De hecho, es una respuesta en ocasiones de tipo inmunoldgico,
como una alergia, pero cuyos sintomas se manifiestan de forma mas lenta y discreta

aunque no por ello menos importante para la salud.
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Anexos

Medidas preventivas

contra el

1 @ Lavado frecuente 4 En lo posible evitar
de manos con 253 el contacto con
aguay jabon. personas enfermas

de via respiratoria.

2 Al estornudar o toser, 5 €%  Evita el contacto
cubrir nariz y boca con g sin proteccién con
el antebrazo o conun B i i

A animales salvajes
panuelo desechable. anhiime, o granja vivzys.

Consumir alimentos 6
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manos con agua y jabén, o use un gel para manos a
base de alcohol.

N—24
Si no tiene un panuelo desechable,
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para proteger a los demds.
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@ Duracion de todo el procedimiento: 20-30 segundos

Deposite en la palma de la mano una dosis de producto suficiente para Frotese las palmas de las manos
cubrir todas las superficies; entre si;

Frétese la palma de la mano derecha Frétese las palmas de las manos Frotese el dorso de los dedos de
contra el dorso de la mano izquierda entre si, con los dedos entrelazados; una mano con la pailma de la mano
entrelazando los dedos y viceversa; opuesta, agarrandose los dedos;
-~ /
\ [/
Frétese con un movimiento de rotacién Frétese la punta de los dedos de la Una vez secas, sus manos son
el pulgar izquierdo, atrapandolo con la mano derecha contra la palma de la seguras.
palma de la mano derecha y mano izq un
imi de ion y vi H

COVID-19 y el mundo del trabajo:
Garantizar la inclusion de personas con discapacidad en
todas fas etapas de la respuesta 2 la pandemia

Estudio sobre ol impacto de COVID-15 en
persones con discapacidad en Uganda®

par TRACK M y LI
12,002 pars

Alo riesgo de perder Estigma y
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Proteccibn del COVID-19 & través de medidas
de sabod y seguridad en ef trabojo accesibles.
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Para finalizar

Esperamos que este manual te sea de gran ayuda para que desempefies las

funciones que en conjunto forman parte de la esencia de Eat Italy Restaurante.

Recuerda que siempre estamos en la mejor disposicion de escuchar tus
comentarios y sugerencias sobre la operacion con el objetivo de mejorar nuestro

servicio y ofrecer siempre una atencion de mayor calidad.

En caso de que necesites aclarar algun procedimiento o se presente alguna
eventualidad que no se mencione en su contenido, comentarlo al capitan de

meseros, chef o gerente general para que las omisiones sean corregidas.
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Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

A lo largo de la investigacion una vez analizados los conceptos, técnicas, métodos y
sistema de administracion, queda claro que una empresa que no ofrezca los
manuales de contenido mdultiple a sus empleados, es casi como una sentencia,
quiza suene muy drastico, pero en estos tiempos modernos, no se puede imaginar a
una empresa que no valore o tenga claro que necesita capacitar a su personal con
cuestiones basicas como poder atender con calidad a sus clientes, mejorar la
productividad, la eficacia y eficiencia de los procesos y por ende la seguridad laboral

ante la contingencia actual de Covid 19.

Por lo anterior para administrar efectivamente al personal de una organizacion se
requiere de un equipo de recursos humanos quien sera el responsable de llevar a
cabo la administracion del personal mediante sistemas de gestion y programas que
le permita a la empresa atraer, captar, capacitar y mantener el personal mas idéneo

para los distintos puestos de la estructura organizacional.

Por lo anterior se recomienda la implementacion de un manual de contenido multiple
donde se promueva, se mantenga y se desarrollen estrategias con las herramientas
necesarias para realizar las funciones de manera detallada por parte de los
empleados y de esta forma garantizar la seguridad, calidad y servicio para los

clientes y trabajadores.

La implementacion de un manual de contenido multiple dentro del restaurante Eat
Italy tendré la finalidad de ser entregado a cada uno de los empleados del area de
servicio a fin de conocer cuéles son las funciones que deben cumplir dentro de los
procesos operativos que tiene y de igual manera tengan un mayor conocimiento de

otras areas relacionadas.

Describir cada una de sus funciones y los protocolos asignados para los empleados
es clave ya que resulta tan importante como la vida misma de la organizacion, es
decir, si las medidas en la que se ha basado la empresa actual mente ha sido
deficientes, entonces deberan tomarse todas las precauciones para evitar contagios

por la emergencia sanitaria de Covid 19 dentro del restaurante Eat Italy.
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Glosario de términos

Administracion: Proceso para conseguir que se hagan las cosas con eficacia y

eficiencia, a través de otras personas y junto con ellas.

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor.
Capacitaciéon: Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo.

Contingencia sanitaria: La contingencia sanitaria es una causal de suspension

colectiva de las relaciones laborales.
Control: Comprobacion, inspeccion, fiscalizacién, intervencion.

Coordinar: Unir dos o més cosas de manera que formen una unidad o un conjunto

armonioso.
Coordinacion: Accién y efecto de coordinar o coordinarse.
Costo: Cantidad que se da o se paga por algo.

Economia: Conjunto de bienes y actividades que integran la riqueza de una

colectividad o un individuo.
Eficacia: Hacer lo correcto, alcanzar las metas.

Eficiencia: Hacer algo correctamente, se refiere a la relacion entre insumos y los

productos. Busca reducir al minimo los costos de los recursos.

Emergencia sanitaria: Reducir el riesgo de contagio de los trabajadores y
establecer modalidades de teletrabajo, trabajo a distancia o analogos, pero no se

suspenden las relaciones laborales.

Estrategia: En un proceso regulable, conjunto de las reglas que buscan una

decision 6ptima en cada momento.

Funcién: Tarea que corresponde realizar a una institucion o entidad, o a sus

organos o personas.

Lay oau: La diagramacion, también llamada a veces maquetacion, es un oficio del
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disefio editorial que se encarga de organizar en un espacio contenidos escritos,
visuales y, en algunos casos, audiovisuales en medios impresos y electrénicos,

como libros, diarios y revistas.

Manual: Documento elaborado sistematicamente que indicard las actividades
a ser cumplidas por los miembros de un organismo Yy la forma en que las

mismas deberan ser realizadas, ya sea conjunta o separadamente.

Obligacion: Vinculo que sujeta a hacer o abstenerse de hacer algo, establecido por

precepto de ley, por voluntario otorgamiento o por derivacion recta de ciertos actos.

Organigrama: Sinopsis 0 esquema de la organizacion de una entidad, de una

empresa o de una tarea.

Organizacion: Conjunto de Organos y personas que constituyen el aparato

administrativo de la organizacién. Es lo mismo que formato o disefio organizacional.

Organizacion funcional: Es la forma estructural que se basa en la especializaciéon
y en la supervision funcional. Las lineas de comunicacion son directas, la autoridad

es funcional (dividida por especialistas) y las decisiones son descentralizadas.

Organizacion lineal: Es la forma estructural que se basa en lineas Unicas de
autoridad y responsabilidad y en la cual predomina la aplicado del prendi6é de
autoridad lineal y del mando Unico. Presenta una conformacion piramidal en funcién

de la cadena escalar y de la centralizacion de las decisiones en la cupula.

Pandemia: Enfermedad epidémica que se extiende a muchos paises o que ataca a

casi todos los individuos de una localidad o region.
Patégeno: Que origina y desarrolla una enfermedad. A un microorganismo.
Procedimiento: Método de ejecutar algunas cosas.

Proceso: Un proceso es el conjunto de pasos o0 etapas necesarias para llevar a

cabo una actividad.

Productividad: Resultado de la correcta utilizacién de los recursos en relacién con

los productos y servicios generados.
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Reabrir: Volver a abrir lo que estaba cerrado.
Riesgo: Contingencia o proximidad de un dafio.

Sistematico: Que sigue o se ajusta a un sistema.
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Anexos

1. Infografias

Uso correcto
del cubrebocas

o,

N
7

Imagen numero 11 Uso cubre bocas

Fuente: IMSS
Nuevo
€0
#£ CORONAVIRUS
——FF  COVID-19 —
Covid-19, el
nombre oficial del Fatiga
K ‘oA !
Fiebre
El nombre estad compuesto Malestar
por "co" por "corona", "vi" general

por "virus" y "d" por
"disease" (enfermedad, en
inglés), mientras que el 19
es por el afo en que surgio
este mal, identificado en
diciembre pasado.

Falta de
aliento

TRANSMISION PREVENCION

i 2 8.

Via aérea Usar Estornudo Lavado de
de ma

etiqueta nos
Consumic Rlimentos  Evitarlugares
Contactoanimal  Persona enferma aguasimple  blencocidos concuriidos

Acude inmediatamente a la Unidad de Salud més cercana a tu domicilio
iNo te automediques!

Ante la sospecha del virus acude al médico y llama a la

Unidad de Inteligencia para Emergencias en Salud (UIES) ( 5168242/5161220

SALUD (Qgagaca E]‘sm.uo

Imagen nimero 12 Identificador Covid
Fuente: IMSS
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COVID- 19

como Enfermedad de Trabajo

5i sospechas que tu enfermedad por COVID-19
la adquiriste realizando tus actividades laborales, puedes
hacer lo siguiente:

Preséntate en el Senvicio de Salud en el Trabajo de la Unidad de Medicing
Familiar {UMF) que te corresponda, con tu identificacion o cartilla médica.

Si cuentas con notas médicas, resultados de laboratorio o gabinete no los
olvides.

Si estds en la etapa activa de la enfermedad (14 dias después de los primeros
=intomnas) no acudas para evitar contagios, puede asistir en tu lugar un
beneficiario, familiar o representante.

El Médico de Salud en el Trabajo de la UMF evaluars el riesgo gue tuviste al
presentarte & |sborar durente k8 contingencia v pedird & tu patrdn
inforrnacion sobre tus actividades durante este tiempo, ademds de
informacicn sobre contacto con comparieros enfermos en tu empresa.

Finalmente, al contar con toda la informacidn de tu
4 enfermedad se emitird el resultado y al reconoceria como
enfermedad de trabajo, se te otorgarén los beneficios del
Seguro de Riesgo de Trabgjo. Serds  informado
oportunarmente del resultado, asi como & tu empresa.

g
Cuando se te otorgue tu resultado podrds acudir al
Servicio de Control de Presiaciones de tu UMF para
reclamar tus beneficios.
En caso de fallecimiento por complicaciones de COVID-13, tus beneficiarios, familiares o

representante también pueden solicitar el reconocimiento, presentando ademas
de lo antes referido el acta o certificado de defuncidn.

MILIA IMSS | H

Los beneficios que otorga <l Seguro de Riesgo de Trabajo por &l
reconocimiento de COVID-19 como Enfermedad de Trabajo son:

Se paga &l 100 % del salario base de cotizacion con el gue
estds registrado ante el IMSS.

Si tienes alguna secuela puedes tener derecho a una
indemnizacién o pension.

Al terminar tu tratamiento tienes derecho a ser
reinstalade; en caso de que no puedas desempefiar tus
actividades habituales la Ley Federal del Trabajo te
protege para que seas reinstalado en tareas que s
pusdas desernpefiar.

Si requieras prétesis yio ortesis seran cubiertas por el
Seguro de Riesgos de Trabajo.

En caso de defuncion tus beneficiarios o familiares
tendrdn derecho a las prestaciones econdmicas
establecidas en la Ley del Seguro Social para los Riesgos
de Trabajo.

Para mayor informacion visita la pagina:
hitp: Jimss.gob.mxytramites/imss03008 6
Recuerda acudir a tu UMF con las medidas sanitarias adecuadas:
uso correcto de cubrebocas, sana distancia y lavado de manos.

TITUTO MEXICANG DEL SEGURO SOCIAL

A SC1

Imagen numero 13 Covid 19 como enfermedad

Fuente: IMSS
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CORONA
VIRUS
¢COMO
ACTUAR EN
UN BAR 0
RESTAURANTE?

1.

Si es posible, reserva antes
la mesa, disminuira

el tiempo de espera y
garantizard ain més tu
seguridad.

Al entrar al local o
antes de sentarte en

la terraza, limpiate las
manos en alguno de los
dispensadores de gel
disponibles.

w

Antes de ocupar una mesa,
espera a que te atiendan.
El camarero te indicaré
cuéndo y dénde sentarte
y el tiempo méximo de
estancia en la mesa.

4.

El nimero méaximo de
personas reunidas en una
misma mesa es de 10 en la
fase 1,15 en la fase 2y 20
en la fase 3.

O
FASE1 FASE2 FASE3
ﬂ x10 x15 x20

Fundacion MAPFRE

Por vuestra seguridad es
importante que respetéis
una distancia de 1,5
metros entre comensales.
No muevas ni juntes mesas.

o] o]
@ o @ -
6.
Recuerda que no se pueden

compartir cubiertos ni
platos con comida.

1.

No dejes la mascarilla
apoyada en la mesa,
cuando te la retires,
guéardala en un sobre de
papel o envase.

8.

Usa los aseos sélo en caso
de necesidad, siguiendo
las medidas higiénicas
que te indiquen en el local
como limpiarte las manos
con gel hidroalcohélico,
desinfectarte las suelas

de zapatos, colocarte la
mascarilla, etcétera.

Imagen numero 14 Como actuar en un restaurante
Fuente: MAPFRE

116



" .Y 4 (io
C OVI D - 1 9 %rgf?gilallade?a Salud

El plazo: final del aislamiento Agosto de 2020

Alguien tiene una prueba de PCR po:

* El dia de la prueba se considera dia 1. Bisqueda de sintomas.
* Sine hay ningln sintoma, aislamiento por 10 dias.

O o' &

Aislamiento por Final del
10 dias a contar del alslameanto,
p'""b’f” REE dia de una prueba el dia 11
positiva de PCR pasitiva

VID-19 y prueba de PCR positiva

* Elazislamiento siempre incluye 10 dias a partir de la aparicién de los sintomas,
mas 3 dias adicionales sin sintemas.

= El periode minimo de aislamiento es de 13 dias, y finaliza el dia 14 (o mds

tarde si los sintomas persisten).

Aparecen los Mas 3 dias de Final del
sintomas {dia 1) y aislamiento sin aislaméanto,
duran hasta sintomas eldiz 14

10 dias: 10 dias
de aislamiento

Los sintomas Mas 3 dias de Final del
persisten mas de aislamiento sin atslamiento, ¢l
10 dias: el sintomas cuarto dia sin
aislamiento continua sintomas
durante todo el
periodo

* Ests informaciin se basa en los ¢ wnlificos mas recientes sobire & momento &N que |8 persons puede

ad

Imagen numero 15 Aislamiento Covid 19
Fuente: OMS
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