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RESUMEN

El trabajo de titulacion tuvo como objetivo principal elaborar un plan de fortalecimiento
organizacional para el restaurante Mar y Sierra de la ciudad de Riobamba, cuya finalidad fue
desarrollar estrategias que le permitan mejorar su gestién administrativa y que de esta manera la
organizacion pueda desarrollarse en los distintos &mbitos. En cuanto a la metodologia, se utilizé
del tipo descriptiva puesto que se realiz6 una narracién de los distintitos problemas que se
pudieron identificar. Como técnicas se incluyd encuestas al personal y clientes del restaurante,
complementando la investigacidn con informacion recuperada de distintas fuentes bibliogréaficas.
Se identifico que el restaurante no poseia planes para el desarrollo de actividades. Los principales
resultados encontrados fueron que las actividades desarrolladas por los trabajadores no eran
acordes a su puesto de trabajo dado que no existian manuales de funciones, por otra parte, las
capacitaciones, evaluaciones e incentivos al no ser planificados de buena manera se los realizaba
con muy poca frecuencia provocando un bajo nivel de motivacion en los empleados. Se concluyd
que la organizacion debe incluir herramientas administrativas que permitan una mayor
planificacion y control. Se recomend6 que el restaurante debe aplicar el plan de fortalecimiento
organizacional desarrollado para que de esta manera las actividades se efectien con un
seguimiento y monitoreo adecuado buscando incrementar la productividad y el desarrollo del
negocio.

Palabras  clave: <CIENCIAS = ADMINISTRATIVAS>, <FORTALECIMIENTO
ORGANIZACIONAL>, <GESTION ADMINISTRATIVA>, <MANUALES>,
<PRODUCTIVIDAD>, <DESARROLLO ORGANIZACIONAL>.
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ABSTRACT

This research aimed to develop an organizational strengthening plan for the Mar y Sierra
restaurant in the city of Riobamba to develop strategies that allow it to improve its administrative
management and the organization can develop in different areas. The methodology of this study
is descriptive since a narration of the several problems identified was made. In addition, surveys
of restaurant staff and customers were essential for collecting information from different
bibliographic sources. These techniques determine the absence of plans for developing the
restaurant's activities. The main findings reported that the activities carried out by the workers
were not consistent with their job since there were no function manuals, on the other hand, the
training, evaluations, and incentives, not being well planned, were scarcely carried out causing a
low level of motivation in employees. Therefore, it was concluded that the organization must
include administrative tools that allow more significant planning and control. Consequently, it
was recommended that the restaurant apply the organizational strengthening plan developed so
that the activities are carried out with adequate follow-up and monitoring, seeking to increase

productivity and business development.

Keywords: <ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <ORGANIZATIONAL
STRENGTHENING>, <ADMINISTRATIVE MANAGEMENT>, <MANUALS>,
<PRODUCTIVITY>, <ORGANIZATIONAL DEVELOPMENT>.
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INTRODUCCION

El presente Trabajo de Titulacion se enfoca en el desarrollo de un plan de fortalecimiento
organizacional para el restaurante Mar y Sierra de la ciudad de Riobamba, en el cual se busca
fortalecer la gestion administrativa para generar un crecimiento y desarrollo de la organizacion

enfocado en la inclusién de las distintas herramientas administrativas.

El mercado gastronémico ecuatoriano presenta gran variedad en cuanto a productos y sabores,
los cuales cambian segun la provincia o region y que, a mas de ser un complemento del area
turistica, es crucial para el desarrollo de los pueblos, ya que, no solo es considerado como un
factor de satisfaccion de las necesidades de las personas, sino que también genera inversiones y
empleo, aportando a la economia del pais. De acuerdo con ello se puede apreciar la importancia
que tienen los establecimientos como son los restaurantes, que independientemente de su tamafio

y que desde su sector contribuyen en gran medida.

En cuanto a la construccion del trabajo, en el primer capitulo se ha desarrollado el marco teérico
referencial a través de la investigacion y recopilacion bibliografica el cual incluye varios autores,
asi como una diversidad de fuentes para establecer la importancia y beneficios de elaborar un plan
de fortalecimiento, asi como también realizar las distintas descripciones referentes a una gestion

administrativa y otros aspectos que forman parte de dicho plan.

El segundo capitulo esta basado en la metodologia de investigacion que se ha utilizado para el
desarrollo del trabajo, con la finalidad de obtener informacidn primaria y secundaria y asi poder
recopilar los datos e informacidn necesaria para el desarrollo y sustento de la idea a defender.

En el tercer capitulo se ha desarrollado el analisis de los resultados obtenidos en la investigacién
de campo y se ha formulado la propuesta del plan de fortalecimiento organizacional, el cual consta
de el replanteamiento de la filosofia institucional, la creacién de un organigrama estructural, la
creacion de un manual de funciones para cada cargo, el desarrollo de planes de: capacitacién,
evaluacidn, incentivos y de marketing, para finalmente desarrollar un plan de accién de cada uno
de ellos y concluir con un plan de seguimiento que sea la fuente del control y monitoreo de las

actividades a realizar.



CAPITULO |

1. MARCO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes de la investigacion

Para la fundamentacion en cuanto a los antecedentes investigativos se ha incluido informacion
recabada en fuentes tanto primarias como secundarias e incluyen varios autores. La principal
fuente han sido los repositorios de varias universidades nacionales, asi como internacionales,
incluyendo motores de blsqueda netamente académicos y también se han revisado algunas
revistas cientificas en donde se han identificado los articulos cientificos mas relevantes. En cuanto
a los antecedentes se ha decidido incluir netamente lo que son trabajos de investigacién similares
al tema planteado, debido a que guardan concordancia con los aspectos centrales que persigue

esta investigacion y se los presenta a continuacion:

(Saldarriaga, 2018) en su trabajo de investigacion sobre el plan de fortalecimiento organizacional
sefiala que al ser una empresa familiar existe una débil gestién, sin roles organizacionales
asignados a cada participante; ademas, la falta de manuales que orienten el logro de resultados; y
la falta de sistematizacion informatizada de la informacion de gestion financiera y de mercado,
provoca que exista una inadecuada toma de decisiones dificultando el desarrollo de la empresa en
el mercado de la industria altamente competitiva, afectando también al desempefio de sus
trabajadores puesto que existen actividades en las cuales se enfoca todo el esfuerzo mientras que

en otras son desatendidas.

El trabajo de titulacion se enfoca en la identificacion de varios problemas referentes a la parte
administrativa interna del negocio, se aprecian principalmente las dificultades a las que se
enfrentan las organizaciones pequefias al manejarse bajo una administracion empirica, por lo que
el autor busco fortalecer a esta organizacién proveyéndola de distintas herramientas que le
permitan un crecimiento del negocio y que sus empleados evolucionen debido a que incluso se
enfocod en la generacion de los perfiles del puesto para que no solamente desarrollen sus
actividades en base a su conocimiento por experiencia sino que conozcan de manera especifica

sus funciones.

(Masacela, 2019, p. 9) en su trabajo de investigacion sobre el plan de fortalecimiento organizacional
sefiala que los resultados obtenidos permiten afirmar que la forma de liderazgo que ejercen los
directivos de la Asociacion Ecovida es democratica, sugiriendo que el poco conocimiento de la

capacidad de participacion de sus miembros no permite el fortalecimiento de la organizacion, asi



como la participacién y solucidn de los problemas. De acuerdo con el entorno actual, a pesar de
las buenas relaciones entre los empleados, esta debilidad no los motiva a participar en reuniones
permanentes, por lo que son importantes las campafias de incidencia para fortalecer estas actitudes
y permitir la creacion de alianzas estratégicas para mejorar el desarrollo de la asociacion.

El aporte de esta investigacion radica en la vision que se tiene acerca de un plan de fortalecimiento
organizacional, puesto que se trata de dar solucién a una gestién administrativa deficiente, debil
y gue no cuenta con las herramientas necesarias para que se dé un desarrollo adecuado de las
distintas actividades de la organizacion. Los resultados que se pretende alcanzar con este estudio
es elevar el nivel de eficiencia en la gestion administrativa del negocio, por lo que la parte tedrica

y conceptual presenta caracteristicas y datos de relevancia.

(Sensu, 2018) en su trabajo de investigacién sobre el plan de fortalecimiento organizacional
manifiesta que se desarrollé cada elemento del plan de fortalecimiento, partiendo del diagnéstico
en la matriz DAFO, se elabor6 la mision, vision y metas, y se conoce gque por su estructura tienen
acceso a Nuevos recursos y asi podria sustentar un proyecto de desarrollo productivo. Como parte
de la estrategia, una de las debilidades reportadas es la falta de identificacion de funciones, razon

por la cual se disefiaron manuales de funciones.

La importancia de esta investigacion radica en que el autor a través de la realizacion de un
diagnostico busca identificar los problemas internos, enfocandose especificamente en lo que son
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para la generacion de estrategias que le
permitan un desarrollo y crecimiento sostenido incluyendo la generacion de una normativa
interna. Esta investigacion no tiene como finalidad Gnicamente dar solucion a los problemas, sino
gue busca crear herramientas que le permitan a la organizacién adaptarse al mercado
constantemente cambiante, permitiéndole hacer un uso adecuado de los recursos. Este enfoque
presenta un gran beneficio ya la metodologia se presenta como un gran modelo para implementar

en el presente trabajo de investigacion.

Por su parte (Forero, 2018) en su trabajo de investigacion sobre el plan de fortalecimiento
organizacional manifiesta que el principal inconveniente es la falta de conocimiento de gestion
que permita evidenciar si lo que se realiza en la organizacion est encaminado al logro de sus
objetivos, y por otro lado, no existe un sistema de control que establezca medidas preventivas
para el proceso de ejecucion. En base a lo anterior, el problema de la fundacion radica en la falta
de un plan estratégico organizacional, ya que su estructura administrativa es insuficiente para
desarrollar adecuadamente los métodos implementados por la agencia. Por otra parte, sefiala que
al finalizar el proyecto se pudo determinar que el desarrollo y mejoramiento de la estructura
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empresarial beneficiara el progreso social y econémico de la comunidad. El fortalecimiento del
area administrativa de la fundacion brindaré las bases necesarias para optimizar los recursos de

los que dispone la organizacion.

Dicha investigacion posee gran valor e importancia debido a que la situacién en la que se
encontraba la fundacion presenta mucha similitud en ciertos aspectos, uno de ellos es el problema
en la gestion administrativa que presenta. Por su parte el aporte que presenta el autor radica en
gue su enfoque es generar instrumentos al negocio, los mismos que le permitan fortalecer los
procesos administrativos que en la practica Unicamente eran desarrollados con conocimientos
empiricos en base a la experiencia, teniendo en cuenta que su propoésito es generar desarrollo y

crecimiento de la fundacién.

(Castafio, 2013) en su trabajo de investigacion sobre el plan de fortalecimiento organizacional
expresa que no cabe duda de que el mundo actual requiere de un nuevo orden administrativo que
incluya modelos que apliquen los principios de planificacion, organizacién, ejecucion y control
en los niveles macro y micro ya que prevaleceran las organizaciones que posean un modelo
administrativo. Agregando también que, segun el analisis realizado en el restaurante, es necesario
fortalecer la capacitacion de los empleados para mejorar sus competencias laborales y
reestructurar los procesos administrativos para reducir la sobrecarga de los empleados y el trabajo

del personal administrativo, aumentando asi la productividad.

El aporte que se presenta en esta investigacion radica en la generacion del modelo de gestion
administrativa que busca proponer al negocio como forma de impulsar el desarrollo del mismo y
con ello generar una mayor captacion de clientes, también se aprecia que este trabajo guarda gran
relacién en lo que tienen que ver con el marco tedrico y podria ser un gran ejemplo para el marco
propositivo, a mas de ello tiene un planteamiento adecuado en el desarrollo y generacién de
estrategias, por lo que se aprecia como la identificacion adecuada de los factores negativos

permiten plantear posibles soluciones correctas en las distintas areas de investigacion.



1.2 Marco Tebrico

1.2.1 Plan

El plan enfatiza la toma de decisiones globales, define estrategias basicas de mediano y largo
plazo mediante la aplicacion de andlisis internos y externos, y expresa prioridades fundamentales

y lineamientos de largo alcance. (Luna, 2016, p. 41)

Por otra parte, para la autora (Miinch, 2005) un plan es un disefio o esquema detallado que debe
realizarse a futuro, resultado de un proceso de planificacion; estos, en cuanto al plazo que

determina su realizacién, son de diferentes tipos:

Corto plazo. Cuando se determinan para realizarse en un término menor o igual a
un afio.
Mediano plazo. Son planes que abarcan un periodo de uno a tres afios.

Largo plazo. Son aquéllos que se proyectan a un tiempo mayor de tres afios (p. 12).

Segun lo manifestado al hablar de plan nos estamos refiriendo al esquema acerca de lo que se
debera realizar es decir es donde se plasma lo que se va a llevar a cabo en un periodo de tiempo,
el mismo que puede ser corto o largo dependiendo la naturaleza de las actividades.

1.2.2 Plan de fortalecimiento

En cuanto al fortalecimiento de una organizacién o grupo de organizaciones es un proceso de
varias etapas. Se basa en un diagnostico, identificando sus fortalezas y debilidades de acuerdo
con los objetivos de la organizacién. A través del diagnéstico se puede identificar la causa de un
problema o debilidad, de manera que en base a este conocimiento se desarrollen medidas que

promuevan el fortalecimiento de la organizacion. (Rudin, 2015)

Mientras que para la (UNIDAD DE COOPERACION TECNICO-ADMINISTRATIVA, 2005) el plan de

fortalecimiento organizacional:

se enfoca a inducir las condiciones suficientes y necesarias para que la organizacion
atendida por el proyecto tenga éxito en el logro de sus objetivos y metas, asi como en el
cumplimiento de sus compromisos, a fin de asegurar su continuidad existencial y la

proyeccion de perspectivas para su crecimiento y desarrollo.



Por lo que acorde con las definiciones presentadas, se puede decir que un plan de fortalecimiento
basicamente busca identificar las principales falencias que existen dentro de la organizacion,
establece las debilidades y posibles amenazas que rodeen a las empresas para poder determinar
cudles son las causas y de esta manera iniciar con acciones que mitiguen esos aspectos negativos,

planificando nuevas estrategias que permitan fortalecer dichos aspectos.

1.2.3 Caracteristicas del plan de fortalecimiento

Los autores (Bedoya & Ugarte , 2012, p. 137) precisan las siguientes caracteristicas necesarias de un

plan de fortalecimiento:

Como primer punto se presenta al intercambio de necesidades el cual se basa en la transferencia
interactiva de capacidades para lograr localmente recursos humanos permanentemente
disponibles y las competencias necesarias para gestionar ejes estratégicos prioritarios para el

desarrollo regional.

En segundo lugar, tenemos a la sostenibilidad que define las competencias a construir en funcién
de las potencialidades y limitaciones geogréficas, y cuenta con el liderazgo necesario para

articular y racionalizar la necesidad y oferta de acciones formativas.

Finalmente se incluye a la pertinencia que busca reconocer a cada uno de los procesos locales que

se estan llevando a cabo e incluir a las entidades de la localidad en las convocatorias.

En cuanto a las caracteristicas es necesario que se incluya el intercambio de capacidades que se
enfoca en identificar el sector prioritario donde debe existir disponibilidad necesaria de recursos
humanos que posean las competencias necesarias. Por otra parte, también se incluye a la
sostenibilidad que principalmente se centra en las ventajas o desventajas que pueda presentar un
sector para el desarrollo de actividades, definiendo también la pertinencia que nos habla acerca
de identificar las actividades locales que se estan llevando a cabo y no sustituirles, sino que mas

bien impulsarlas.

1.2.4 Estructura del Plan de fortalecimiento

Para el disefio de la estructura del plan de fortalecimiento, se ha considerado lo expresado por

(CEAACES, 2016, pp. 5-7), el plan de fortalecimineto debe contener los siguientes aspectos:



Antecedentes: Esta seccion proporciona una breve introduccion a la institucion. Puede incluir lo

siguiente: datos sobre la creacion, ubicacion y presentacion de los programas de refuerzo.

Filosofia institucional: En este apartado se debe presentar la filosofia institucional, referente a

misidn, vision, valores y principios Institucionales.

Objetivos estratégicos: A partir de conceptos institucionales, surgen objetivos estratégicos que

orientan el accionar del instituto en un determinado lapso segun lo requieran los tiempos.

Analisis situacional: Para obtener informacion valiosa para su posterior andlisis, una de las

herramientas mas utilizadas es el analisis FODA debido a su sencillez y utilidad.

Plan de accidn: Corresponde al detalle de las actividades que implementara la organizacién para
mejorar los niveles de desempefio en los criterios del modelo de evaluacion y traducirlos en planes

de trabajo.

Para llevar a cabo el desarrollo del plan de fortalecimiento, se debe considerar cada una de las
partes que lo conforman con la finalidad de construirlo de la mejor manera, en este caso se ha
identificado que una estructura adecuada iniciaria con el planteamiento de los antecedentes en
donde practicamente se incluye los principales datos o aspectos relevantes de la organizacion con
la que se trabaje para posteriormente desarrollar su filosofia institucional en donde se debe agregar
la mision, vision, valores y principios que persiga la institucion y que refleje al cliente interno y
externo cual es su esencia.

A continuacion, es necesario desarrollar los objetivos estratégicos, los mismos que nacen a partir
de la filosofia institucional y que practicamente se enfocan en guiar las acciones que ejecutara la
organizacion. Por otra parte, para poder identificar los aspectos positivos y negativos que se
puedan presentar es necesario realizar un analisis, por ello a continuacion de la generacion de los
objetivos, se debe realizar un analisis situacional de la organizacion y asi recabar informacion que
nos permita apreciar que puntos se debe fortalecer y en qué medida se lo hara. Finalmente, para
tener los detalles y las lineas de accion en las cuales se actuard, es necesario que se realice un plan
de accion puesto que este incluird los tiempos, asi como los recursos a emplear en el desarrollo

de cada una de las actividades que se han planteado.

1.25 Gestion

Por su parte los autores (Martinez & Géngora , 2000, p. 11) expresan que la gestion es una tarea de

construir, preservar y proyectar en el tiempo elementos que hagan de la organizacién una
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institucién que involucre a un conjunto muy diverso de actores y encuentre presencia en los fines

a los que sirve y en los resultados que alcanza.

Mientras que para los autores (Robbins & Coulter , 2005, p. 7) la gestion hace referencia a “la
coordinacién de actividades de trabajo, de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con

otras personas o a través de ellas, lo cual se convierte en el objetivo principal de toda gestion” .

Al hablar de gestion nos centramos en la manera en cdmo se van a llevar a cabo las actividades,
es decir la forma en la que se manejaran los distintos elementos que permiten a las organizaciones
sobresalir en el mercado y poder llegar a cumplir con sus objetivos, a través de la ejecucién de
sus planificaciones logrando en base a la coordinacion proveer de todos los recursos necesarios

para cada accion gue se desarrolle.

1.2.6 Gestién administrativa

Por su parte, la gestion administrativa ha sido considerada como elemento fundamental en la
administracion, asi como aspectos aglutinadores y sistematicos, que han sido el sostén y
sustentador del desarrollo empresarial, econémico, social y tecnoldgico del planeta durante los
altimos siglos y en especial las Gltimas décadas. La administracion es un proceso que incluye
cuatro funciones basicas: planificar, organizar, dirigir y controlar (Gonzalez , Viteri , Izquierdo , &

Verdezoto, 2020, p. 33).

Mientras que, los autores (Ramirez , Ramirez , & Calderén , 2017) expresan que la gestion administrativa

es:

La puesta en practica de cada uno de los procesos de la administracién, estos son: la
planeacion, la organizacion, la direccién, la coordinacion o interrelacion y el control de
las actividades de la organizacidn, en otras palabras, la toma de decisiones y acciones
oportunas para el complimiento de los objetivos preestablecidos de la empresa y que se

basan en los procesos.

De este modo se puede inferir que la gestién administrativa comprende todos los procesos de la
administracion, por lo que tiene como responsabilidad utilizar de manera adecuada los recursos
disponibles en la organizacion entendiendo como recursos, al capital humano, financiero y
material, cuyo propdsito es mejorar los resultados de la organizacion y cumplir sus objetivos a

través de una mejor toma de decisiones y la ejecucion de actividades y acciones oportunas.



1.2.7 Administracién

El autor (Chiavenato, 2005, p. 10) define la administracion como “el proceso de planear, organizar,

dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales”.

Mientras que los autores (Koontz & Weihrich, 1993) expresan que “la administracion se define como
el proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el cual los individuos, que trabajan juntos

en grupos, logren eficientemente los objetivos seleccionados”.

Finalmente por su parte los autores (Hitt & Porter, 2006, p. 8) concluyen que la “administracion es el
proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas, para

llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”.

Acorde con lo que manifiestan los autores, podemos interpretar que la administracidn consiste en
un proceso cuya finalidad es alcanzar las metas y objetivos planteados en base a la buena

utilizacion de los recursos.

1.2.8 Proceso administrativo

Para (Chiavenato, 2005, p. 82) el proceso administrativo “es el nombre que se le da al conjunto de

funciones administrativas, incluyendo la planeacion, la organizacion, la direccion y el control”.

Mientras que (Miinch, 2010, p. 26) manifiesta que “el proceso administrativo es el conjunto de fases

0 etapas sucesivas a través de las cuales se efectiia la administracion”.

El proceso administrativo es considerado también como una serie de etapas 0 pasos en la solucion
de los problemas de una empresa; en él encontramos problemas de organizacion, direcciéon y
control; para solucionar estos problemas se debe tener una buena planificacion, investigacion

previa y tener metas muy claras para que el proceso sea lo mas fluido posible (Avalos, Puente , Vifian
, & Carrasco , 2017, p. 1).

Al proceso administrativo se lo entiende como un conjunto de fases secuenciales, las mismas que
se deben llevar a cabo de manera continua y que tiene como objetivo solucionar los problemas de

la organizacion en relacion con las metas propuestas de una manera eficiente.



1.2.9 Elementos del proceso administrativo

Acorden con lo que expresan los autores (Avalos, Puente , Vifian , & Carrasco , 2017, p. 2) los elementos

del proceso administrativo son:

e En cuanto a la planificacién se siguen distintos pasos que son: indagacién al entorno de la
empresa, desarrollo de metas, estrategias, politicas y acciones a tomar.

e La organizacién por su parte incluye el disefio de estructuras, procesos, sistemas, métodos y
procedimientos destinados a simplificar y optimizar el trabajo.

e Ladireccion es donde se desarrollan los distintos planes y se genera un espacio de motivacion,
comunicacién y seguimiento para el logro de los objetivos organizacionales.

o El control es el dltimo paso cuya funcion es la de evaluar el desarrollo y ejecucién que se ha
dado al plan teniendo presente los aspectos desarrollados en lo planificado y ya puesto en

marcha.

Por su parte la autora (Munch, 2010, p. 27) considera a los elementos del proceso administrativo de

la siguiente manera:

Plan: se enfoca en determinar los escenarios futuros de la empresa y el camino a seguir, asi como
la definicién de los resultados que se esperan obtener y las estrategias para alcanzar esos
resultados minimizando el riesgo.

Organizacion: Incluye el disefio y determinacion de estructuras, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como el establecimiento de metodologias y aplicacién de técnicas
disefiadas para simplificar el trabajo.

Direccién: Comprende la ejecucion de todas las etapas del proceso administrativo a través de la
gestién y orientacion de los recursos y la implementacion del liderazgo.

Control: En esta etapa se establecen criterios para evaluar los resultados obtenidos con el fin de

corregir y prevenir desviaciones y mejorar continuamente las operaciones.

En cuanto a los elementos del proceso administrativo, tenemos en primer lugar a la planeacion,
siendo donde se realizan estudios para poder determinar los distintos escenarios que se podrian
presentar, a mas de ello es donde se empiezan a determinar las estrategias que se ejecutaran,
también en este elemento se plantea a donde se quiere llegar es decir los objetivos y metas que se

tienen.
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Como segundo elemento tenemos a la organizacion, aqui basicamente se designan las distintas
responsabilidades de los colaboradores, asi como se identifican los procedimientos a realizar por
cada uno de ellos y se les asignan los recursos.

El tercer elemento es la direccion, en este punto se desarrollan todas las actividades planteadas
bajo el seguimiento o supervision de los encargados, es necesario que en este proceso se incluya
el liderazgo por parte de ellos debido a que se busca generar un buen ambiente de trabajo para

gue se consigan los objetivos.

Finalmente tenemos el control, en este elemento se realizan las distintas evaluaciones a las
actividades realizadas, teniendo en cuenta que si se logran identificar errores se los corrige ya que

también la finalidad del control es mejorar las actividades que se estén ejecutando.

1.2.10 Diagnostico estratégico

El diagnostico estratégico ayuda a detectar lo que realmente estd pasando en la organizacién y
gue se puedan tomar las acciones correctas para la mejora continua. Se evalla la efectividad de
la estrategia propuesta, garantizando asi que va por buen camino, ya que se cuenta con

informacidn para ayudar en la toma de decisiones (Arrieta, Cervantes , De la Cruz , & Lopéz , 2021, p. 246).

El diagnostico estratégico es de suma importancia para la organizacién debido a que permite
identificar la situacion real de la organizaciéon para de esta manera poder realizar acciones
correctas permitiendo mejorar las actividades que se realicen, a mas de ello también permite
direccionar por el camino adecuado debido a que se esta en constantes mediciones acerca de la
efectividad que tienen las estrategias implantadas, lo que genera una gran cantidad de informacion

acerca de las operaciones de la organizacion la cual es Gtil en la toma de decisiones.

1.2.11 Diagnéstico organizacional

El diagnostico organizacional comienza por comprender por lo que esta pasando la empresa y
luego evaluar los resultados de los cambios propuestos e implementados. Un analisis realizado
para evaluar la situacion, los problemas, el potencial y la ruta de crecimiento eventual de una

empresa se denomina diagnostico organizacional (Rodriguez, 2015, p. 37).

El diagndstico organizacional es un estudio especializado que toda organizacion necesita y es el
principal responsable de evaluar la situacion estratégica actual de la empresa, sus debilidades
reflejadas en los problemas, y su potencial y alcance, incluyendo su crecimiento. El principal

objetivo de los diagndsticos organizacionales es brindar a los grupos de interés un panorama de
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la empresa buscando generar eficiencias a traves de cambios significativos (Bravo, Valenzuela , Ramos
, & Tejada, 2019, p. 1316).

Acorde a lo expresado por varios autores se interpreta que el diagnéstico organizacional hace
referencia a un estudio especializado y bien planificado que permite tener una vision clara y
amplia de la situacion de la empresa, en donde se refleja los distintos problemas o debilidades que
se han ido generando con el desarrollo de sus operaciones, asi como tambien las potencialidades

que se puedan presentar o incluso los caminos que lleven al desarrollo de la organizacion.

1.2.12 Estructura organizacional

Por su parte (Chiavenato, 2009) manifiesta que para que:

las organizaciones puedan funcionar correctamente deben tener una estructura que
contenga e integre 6rganos, personas, tareas, relaciones, recursos, etc. Esta estructura
funciona como un esqueleto y ayuda a coordinar los elementos vitales para el adecuado
funcionamiento de las organizaciones. El conjunto de estos componentes, 6rganos,
equipos, puestos, jerarquias, relaciones, recursos, etc., se llama estructura

organizacional (p. 92).

La estructura organizacional es entendida también como la distribucion formal del trabajo dentro
de una organizacion. Cuando los gerentes desarrollan o cambian estructuras, se involucran en el
disefio organizacional, un proceso que involucra decisiones sobre seis elementos clave:
especializacion del trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, alcance del control,

centralizacion y descentralizacion y formalizacion (Robbins & Coulter , 2005, p. 234).

Acorde a las definiciones se interpreta que la estructura organizacional es el disefio de la
organizacion con respecto a la manera en la cual se designen las tareas, actividades,
responsabilidades o funciones que deban ejecutar los miembros de ella, este proceso relaciona y

coordina los distintos elementos que permiten un funcionamiento adecuado de la empresa.

1.2.13 Configuracion de la estructura organizacional

En cuanto a la clasificacion de la estructura organizacion se ha tomado en consideracion a la
configuracion denominada organizacion empresarial o estructura simple la cual es similar a una
gran unidad, que consta de uno (0 varios) gerentes superiores dominantes y un grupo de

operadores que realizan el trabajo basico. En el caso de las instituciones, esta estructura opera en

12



subsistemas internos, especialmente en departamentos o areas donde cuyos cargos son ocupados
por coordinadores, razon por la cual muchas veces se manifiestan en instituciones de mas reciente

creacion (Brull & Gil , 2011, p. 15).

De acuerdo con lo que expresan los autores al hablar de una estructura organizacional simple se
hace referencia a aquella que por lo general es informal y flexible, mayormente se ocupa en
organizaciones pequefias las mismas que estan bajo el mando de un directorio o un gerente general
el cual es el encargado de realizar las distintas supervisiones, siendo estas de forma directa y

también tiene que desarrollar varias funciones dentro de la organizacion.

1.2.14 Desarrollo organizacional

Los autores (French & Bell, 1995) consideran que:

El desarrollo organizacional es un esfuerzo a largo plazo, guiado y apoyado por la alta
gerencia, para mejorar la visién, la delegacion de autoridad, el aprendizaje y los
procesos de resolucion de problemas de una organizacién, mediante una administracion

constante y de colaboracion de la cultura de la organizacion (p. 30).

Mientras que para los autores (Petit, Abad , Lopez , & Romero , 2012, p. 177) “el concepto estandar D.O.
se proyecta como promotor del desarrollo humano en forma sistematica y planificada, en términos
de expansion y acumulacion del capital, para impulsar el desarrollo econémico competitivo y

tecno-industrial desde la alta gerencia”.

En términos administrativos, se refiere a la implementacion de estrategias para desarrollar un
proceso de cambio planificado que sea lento y gradual, lo que lleva a una comprension precisa de
las fortalezas, debilidades y utilizacion de oportunidades de la organizacién (Sanchez G. , 2009, p.

244).

Acorde con las definiciones presentadas se interpreta que el desarrollo organizacional
basicamente se centra en el capital humano, busca que exista ese desarrollo individual para que
también haya un crecimiento colectivo traducido a consecucién de objetivos dado a las buenas
conductas de los colaboradores, recalcando que este cambio se lo da paulatinamente y previa

planificacion con el af&n de construir un ambiente laboral adecuado.
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1.2.15 Organigrama

Para los autores (Ferrel , Ramos , Adriaenséns, & Flores , 2004, p. 243) el organigrama “es la representacion
visual de la estructura organizacional, lineas de autoridad, (cadena de mando), relaciones de

personal, comités permanentes y lineas de comunicacién”.

Mientras que por su parte (Franklin, 2004, p. 78) manifiesta que el organigrama es “la representacion
gréafica de la estructura organica de una institucién o de una de sus areas, en la que se muestran

las relaciones que guardan entre si los drganos que la componen”.

Al hablar de organigramas, basicamente hacemos referencia a una representacion acerca de la
estructura que posee la organizacion, en donde se puede apreciar las distintas areas o
departamentos de la institucion, asi como la jerarquizacion y lineas de autoridad correspondientes
a cada uno de ellos, siendo de gran importancia para los colaboradores puesto que le permite ver
claramente como estdn determinados los distintos niveles y el papel que desempefian en la

organizacion.

1.2.16 Tipos de organigramas

Teniendo en cuenta que existen varios tipos de organigramas, a continuacién, en base a lo
expresado por el autor (Brume , 2019, pp. 46-49) se han incluido una clasificacion con los mas

relevantes:

Organigramas estructurales: son aquellos disefiados para representar graficamente la estructura
procesal (unidades administrativas) de una organizacion, y las relaciones que existen entre sus

areas.

Organigramas funcionales: su finalidad es indicar el nombre y principales funciones que debe
realizar cada unidad o proceso. Esto ayuda a analizar y comprender todo lo que sucede en estas

areas organicas que componen la organizacion.

Organigramas matriciales: son estructuras que crean lineas duales de autoridad, combinando
dos formas de departamentalizacion: funcional y de servicio. La mayor ventaja de estos
organigramas es que rednen a expertos de una misma rama, lo que permite agrupar y compartir
recursos profesionales por producto o servicio. Su mayor desventaja es la dificultad de coordinar
las tareas de varios especialistas funcionales para que sus actividades se completen a tiempo y

dentro del presupuesto.
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Organigramas de integracion de puestos: se encuentra en el marco de cada area administrativa,
los diferentes puestos creados para desempefiar las funciones asignadas, el nimero de puestos

disponibles o requeridos, 0 como algunos autores también Ilaman puestos, ocupacién y vacantes.

Organigramas de ubicacion: Reune a todo el personal de una unidad administrativa e incluye
en cada &rea el rol que desempefian en la unidad organizacional y los nombres de los funcionarios
que las ocupan. Los organigramas de ubicacion no responden a la estructura organizacional y no
deben considerarse formales, simplemente respaldan a la organizacion y ayudan a determinar

ddnde estan todos, sin importar donde estén afiliados.

En el desarrollo de la investigacion es necesario identificar las distintas ventajas y desventajas,
asi como caracteristicas que presentan cada uno de los distintos organigramas, en este punto es
necesario inferir acerca de los dos mas comunes y que serdn tomados en cuenta en esta
investigacion. El organigrama estructural permite conocer las distintas unidades que forman a la
organizacion, asi como las diferentes relaciones que se pueden identificar en cada departamento
0 area. Por su parte los organigramas funcionales como su nombre lo indica basicamente lo que

busca es incluir las distintas funciones que se realizan en esa unidad.

1.2.17 Manual de funciones

El autor Rodriguez (2006); citado en (Padilla, 2018) considera que el manual de funciones es:

un elemento del Sistema de Control Interno, que se convierte en un documento
instrumental de informacién detallado e integral. Contiene, en forma ordenada y
sistematica, instrucciones, responsabilidades e informacién sobre politicas, sistemas y
reglamentos de las distintas operaciones o actividades que se deben realizar individual
y colectivamente en una empresa, en todas sus areas, secciones, departamentos y

servicios (p. 18).

El manual funcional también es visto como una herramienta de trabajo, que contiene un conjunto
de reglas y tareas establecidas por cada funcionario en su dia a dia, y sera elaborado técnicamente
de acuerdo con sus respectivos procedimientos, sistemas, reglas y lineamientos resumidos asi
como las tareas establecidas o actividades diarias sin comprometer la autonomia intelectual o
personal y la independencia espiritual o profesional de cada trabajador u operario de la empresa,

ya que podran tomar las mejores decisiones de acuerdo con los lineamientos de sus superiores
(Posada, 2013, p. 2).
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Un manual de funciones practicamente es aquel documento en el cual se adiciona informacién
que varia dependiendo de la actividad que se realice incluyendo también las instrucciones o
procedimientos, por lo que se lo considera hasta cierto punto la guia que un colaborador de una
empresa posee para el desarrollo de sus funciones, siendo de gran importancia para las
organizaciones puesto a que esto permite que el desarrollo de las distintas actividades que le
corresponden a los colaboradores tengan una base de referencia y de este modo el resultado final

sea mucho mas efectivo que sin tener el conocimiento adecuado.

1.2.18 Tipos de manuales de funciones

Con respecto a las clasificaciones de los manuales de funciones, se ha incluido acorde a la

clasificacion de la autora (Vivanco, 2017, p. 250), presentando a continuacion, los mas relevantes:

Manuales de Organizacién: Este tipo de manual describe la gestion de la empresa. Indican la

estructura, funcion y rol de cada dominio.

Manuales Departamentales: Estos manuales, hasta cierto punto, prescriben como los empleados
realizan sus actividades. Estas reglas se dirigen a estas personas de diferentes maneras segun el

departamento al que pertenezcan y el rol que desempefien.

Manuales de politicas: En ausencia de reglas formales, este manual identifica y regula el

desempefio y la direccion de una empresa en particular.

Manuales de calidad: entendido como un manual que describe la politica de calidad del sistema
de la empresa. Puede estar asociado con un departamento de una organizacién o con una forma

general de actividad.

Manuales de sistemas: debe producirse durante el desarrollo del sistema. Consiste en otro

conjunto de manuales.

Manuales financieros: Su finalidad es verificar la gestion de todos los bienes pertenecientes a la

empresa. Esta responsabilidad recae en el tesorero y el contralor.
Manuales maltiples: Estos manuales estan disefiados para revelar diferentes temas, como las

reglas de la empresa, de manera bastante general o explicar la organizacion de una empresa,

siempre expresandose claramente.
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Manuales de puesto: Identifican especificamente las caracteristicas y responsabilidades a las que

se accede en un puesto de trabajo concreto.

Manual de procedimientos: Este manual identifica cada paso que se debe realizar para llevar a
cabo la actividad correctamente.

Manuales técnicos: estos manuales explican en detalle como se debe realizar una tarea especifica

y, como su nombre lo indica, describe la tecnologia.

En general, existen varios tipos de manuales de funciones los cuales deben ser adaptados acorde
a las necesidades de cada organizacion. Los manuales de puestos son una de las herramientas que
la mayoria de las organizaciones en la actualidad posee o trata de incluir, puesto que presenta
multiples beneficios logrando que se incremente la productividad, eficiencia y eficacia en cada
una de las labores de los colaboradores. Recalcando también que es uno de los manuales mas
usados junto con el de procedimientos que presenta similares ventajas al momento de incorporarlo

en la organizacion.

1.2.19 Beneficios del manual de funciones

Segun el autor (Ramos, 2018) los beneficios de los manuales radican en que:

explican de manera detallada los procedimientos de una organizacion; a través de ellos
logramos evitar grandes errores que se suelen cometer dentro de las &reas funcionales
de la empresa. Estos pueden detectar fallas que se presentan con regularidad, evitando
la duplicidad de funciones. Ademas, son de gran utilidad 5 cuando ingresan nuevas
personas a la organizacién ya que le explican todo lo relacionado con la misma, desde
su resefia historica, haciendo referencia a su estructura organizacional, hasta explicar

los procedimientos y tareas de determinado departamento (p. 5).

Mientras que para el autor corporativo (SMS Ecuador , 2017) los beneficios que presentan los

manuales de funciones son:

e Proporcionar informacion para que la toma de decisiones sea mas objetiva.

e Organizar el trabajo de manera eficiente.

e Comunica a los ocupantes del puesto sus funciones, responsabilidades y requisitos laborales.
e Informa a los gerentes sobre el trabajo de los puestos bajo su supervision como medida de

desempefio.
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e Ademas de servir como principio fundamental para la deteccion de necesidades de formacion
y seguridad laboral, facilita el desarrollo de procesos eficaces de seleccion, valoracion y
evaluacion de cada puesto.

o Facilita el desarrollo de la estrategia de la empresa ya que define las &reas de actuacion de
cada puesto.

e Dar a cada colaborador una comprension mas profunda de su rol en la empresa, lo que ayuda
en el proceso de comunicacion, integracion y desarrollo.

o Eliminar desequilibrios en la carga de trabajo, omisiones, duplicidad de funciones y ciclos de

trabajo irracionales.

La elaboracion de manuales de funciones presenta ciertos beneficios para las organizaciones o
instituciones que se estén desarrollando, teniendo en cuenta que es una herramienta administrativa
gue influye en gran medida en lo que tiene que ver con el incremento de la productividad de los
colaboradores puesto que gracias a ello, desarrollan sus actividades acorde a una guia facilitando
la comprensién de todo aquello que deben realizar, para que de este modo no existan sobrecargas
a las labores de cada uno de los empleados lo que genera que se pueda dar cumplimiento a los

distintos objetivos de una mejor manera.

1.2.20 Analisis situacional

Por su parte los autores (Velasquez , 2005, p. 57), considera que en base al analisis situacional “se
establece el perfil de la organizacion, se identifican las fortalezas y las debilidades, las
competencias relacionales internas y externas, la capacidad financiera y la valoracion estratégica

del capital intelectual”.

El andlisis situacional es de gran importancia al momento en que la organizacion se enfrenta a
diferentes problemas (dificultades, fracasos, oportunidades, amenazas o riesgos que nos obligan
a actuar), ya gue este enfoque nos lleva a aplicar los procedimientos mas adecuados para analizar
lo que esta sucediendo. Este enfoque ayuda a comprender por donde empezar a desentrafiar
problemas superpuestos y confusos, identificar prioridades y determinar la secuencia de
actividades que proporcionaran respuestas a las preocupaciones de la organizacion. Para realizar
un analisis de la situacion, primero es importante identificar todos los problemas actuales o
futuros, enumerar las desviaciones, oportunidades o0 amenazas y anticipar los posibles problemas

(Hanel & Hanel , 2004, p. 16).
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Dentro de las organizaciones existen aspectos que deben ser analizados cuidadosamente, puesto
que esta informacion dara a conocer la situacion real en la que se encuentra la organizacion. Al
hablar del analisis situacional b&sicamente hacemos referencia a identificar a través de ciertas
herramientas los principales problemas o inconvenientes, asi como oportunidades que se nos
puedan presentar en la organizacion. Esto permite conocer desde que punto se debe partir e
identificar los procedimientos a seguir para poder solventar los inconvenientes, asi como

aprovechar los beneficios que se ha encontrado.

1.2.21 Analisis FODA

El autor (Ponce, 2006) manifiesta que el analisis FODA:

consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes y débiles que en su conjunto
diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa;
es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede
considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situacion

estratégica de una organizacion determinada (p. 2).

La herramienta FODA consiste en construir una matriz a partir de la identificacion de una lista de
factores internos (fortalezas y debilidades) y factores externos (oportunidades y amenazas) que
afectan el desempefio de una organizacién. Luego se comparan los factores internos y externos
para gue se puedan desarrollar estrategias basadas en las fortalezas de la organizacién para
corregir sus debilidades, aprovechar las oportunidades y responder a las amenazas (Nikulin & Becker

, 2015, p. 129).

Mientras que (CEAACES, 2016, pp. 6-7) considera que, con el fin de obtener informacién valiosa para
su posterior andlisis, una de las herramientas mas utilizadas para este fin es el analisis FODA, que
por su sencillez y practicidad identifica fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, cuyos
resultados son Utiles para interno y diagnostico del estado actual del ambiente externo, por lo que

se recomienda su uso, considerando lo siguiente:

Fortalezas: Son las caracteristicas y capacidades internas de una institucion que le permiten
alcanzar su nivel actual de desempefio y diferenciarla de otras instituciones similares. Estos son
aspectos relevantes que la institucion puede controlar, tales como: reconocimiento en el entorno,

recurso humano positivo, remuneracion competitiva y tecnologia de punta.
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Debilidades: Son las fallas internas de la institucion y se deben hacer esfuerzos para cambiarlas o
eliminarlas, por ejemplo: falta de reconocimiento institucional, recursos humanos desmotivados,

salarios poco competitivos y tecnologia obsoleta.

Oportunidades: si esos factores externos a la agencia pueden utilizarse en su beneficio. La agencia
no los controla, y ellos no dependen de ella, por ejemplo: regulaciones que favorecen el desarrollo

de la agencia, demanda creciente de tecnologia y capacitacién técnica.

Amenazas: Aquellas situaciones provocadas por el entorno externo que estan fuera del control de
la institucion pero gue la afectan negativamente de manera relevante, por ejemplo, regulaciones
que afectan el desarrollo de la institucion, reduccion de la demanda de tecnologia y capacitacion

técnica.

De este modo se puede inferir que el analisis FODA permite que las organizaciones puedan
conocer la situacion en la que se encuentran ya sea teniendo como referencia factores internos asi
como externos que de cierto modo pudieran influir en el desarrollo de sus actividades diarias, es
por ello que esta herramienta es de gran ayuda para las organizaciones puesto que practicamente
realiza un diagndstico a través de la evaluacion de los cuatro componentes de esta matriz, los
mismos que son: fortalezas y debilidades como factores internos y oportunidades y amenazas

como factores externos.

1.2.22 Plan de accion

Acorde a la autora Oyala (2007); citado en (Romo, 2020, p. 15) “un plan de accion es un instrumento
para la valoracion continua de un programa, ademas se considera una representacion seria de las
labores que se debe realizar delegando responsabilidades, determinando el tiempo para cada

recurso a utilizarse”.

Por su parte el (Instituto de las Naciones Unidas para Formacién Profesional e Investigaciones (UNITAR) , 2009),

expresa que un plan de accién:

pretende proporcionar una base clara u “hoja de ruta” para la implementacion de
actividades destinadas a tratar las cuestiones prioritarias que se haya identificado. Este
tipo de instrumento de planificacion resulta especialmente Gtil cuando determinada
iniciativa involucra a diversas categorias de grupos o personas que posiblemente no
estén acostumbrados a trabajar juntos y que no comparten necesariamente las mismas

perspectivas ni los mismos intereses (p. 6).
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Acorde a lo manifestado se comprende que el plan de accion basicamente es el documento en el
cual se detalla todo lo que se debe realizar, asi como los recursos que se han otorgado para el
desarrollo del proyecto, convirtiéndose en la guia a seguir para la ejecucion de las distintas
actividades y la cual servird para ir valorando la gestion realizada a medida que se desarrolle el
proyecto.

1.2.23 Plan de seguimiento

La autora (Sanchez M. , 2008, p. 38), expresa que el seguimiento “consiste basicamente en evaluar
periédicamente los resultados obtenidos comparandolos con los indicadores iniciales

programados a fin de introducir los ajustes que sean necesarios para alcanzar la meta propuesta”.

Un plan de seguimiento debe realizar un analizar y recopilar informacién sistematicamente a
medida que avanza el proyecto. Su objetivo es aumentar la eficiencia y eficacia de proyectos y
organizaciones. Se basa en objetivos establecidos y actividades planificadas en diferentes etapas
del trabajo de planificacion. Ayuda a realizar un seguimiento del trabajo y también permite a los
gerentes saber cuando el trabajo no esta funcionando (CIVICUS , 2001).

El plan de seguimiento es entendido como el documento que permite ir controlando todo lo que
se desarrolla teniendo en cuenta lo planificado, aqui se incluyen distintos indicadores para poder
medir las actividades realizadas y de este modo conocer si todo lo que se ha desarrollado se lo ha
hecho de manera correcta. En este punto cabe recalcar que también permite conocer posibles
desviaciones lo cual es una gran ventaja ya que de este modo se estara controlando constantemente

que todo salga acorde a lo que se ha planificado y se podra minimizar errores de gran manera.
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de la investigacion

Cualitativo

De acuerdo con los autores (Pilco & Ruiz , 2015, p. 68) “la investigacion cualitativa identifica cual es
el comportamiento, las actitudes y las diferentes formas de reaccion en los entrevistados”, por lo
gue este punto se busca identificar anomalias en la gestion administrativa, para lo que el método
cualitativo permitird profundizar el diagnéstico en cuanto al desarrollo de las distintas funciones,

tareas y procesos asi como también en el uso de los recursos.

Cuantitativo

Acorde con los autores (Hernéndez, Baptista , & Fernandez , 2014, p. 4) el enfoque cuantitativo “utiliza
la recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el andlisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”, de modo que esta
investigacion incluye el enfoque cuantitativo debido a que los datos que se produzcan luego de la
recopilacion de la informacién a través de las encuestas presentaran informacion numeérica, la

misma que sera analizada e interpretada para sacar importantes conclusiones.

2.2 Nivel de Investigacion

Descriptivo

Los autores (Pilco & Ruiz , 2015, p. 69) “la investigacion descriptiva da a conocer detallada y
porcentualmente cémo suceden los fendmenos y los hechos que son percibidos y se encuentran
en analisis”, por lo que en esta investigacion se incluird informacién de los procedimientos y
gestiones internas, asi como las caracteristicas de los servicios que ofrece el restaurante Mar y

Sierra.

2.3 Disefio de Investigacion

2.3.1 Segun la manipulacion de la variable independiente

No experimental
El autor (Vasquez , 2020, p. 26) define a los disefios no experimentales como aquellos que “no tienen
determinacion aleatoria, manipulacion de variables o grupos de comparacion. El investigador

observa lo que ocurre de forma natural, sin intervenir de manera alguna”., acorde con esta
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definicion se establece que la investigacion esta planteada para realizarla sin manipulacion de
variables que involucra conceptos, sucesos y contextos existentes por ello se incluye este tipo de

disefio.

2.3.2 Segun las intervenciones en el trabajo de campo

Transversal

Los autores (Hernandez, Baptista , & Fernandez , 2014, p. 154) expresan que “su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado. Es como “tomar una
fotografia” de algo que sucede”, es por ello por lo que en este trabajo se realizara una encuesta,
permitiéndonos conocer datos concretos de la organizacién en un momento determinado de

estudio.

2.4 Tipo de estudio — investigacion

Investigacion documental

Segun la autora (Baena, 2017, p. 69) “el primer paso debe ser el acopio de noticias sobre libros,
expedientes, informes de laboratorio o trabajos de campo publicados en relacién con el tema por
estudiar desde dos puntos de vista: el general y el particular, muy concreto”, por estos motivos,
se realizé una adecuada indagacion gque permitié la recopilacion de gran cantidad de informacion
gue es parte de varios trabajos como son tesis, articulos cientificos, articulos de revistas y libros
de modo que permita respaldar teéricamente los conceptos que se presentan acorde al tema de

investigacion.

Investigacién de campo

Acorde con la autora (Baena, 2017, p. 70) “las técnicas especificas de la investigacion de campo,
tienen como finalidad recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema escogido
como objeto de estudio. Equivalen, por tanto, a instrumentos que permiten controlar los
fenomenos”. Por esta razon, fue necesario realizar la investigacion de campo al momento de
diagnosticar la situacion de la organizacion, asi como los inconvenientes que presentaba, lo que

permitid el planteamiento del problema.

2.5 Poblacién y planificacion, seleccién y calculo del tamafio de la muestra

2.5.1 Poblacion
Para los autores (Cabezas , Andrade , & Torres , 2018, p. 88) “la poblacién es considerada un todo y un
universo donde puede estar referida a cualquier conjunto de elementos de los cuales se desea

extraer sus caracteristicas generales y especificas”. La poblacion elegida como objeto del presente
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estudio es un total de 30 clientes del restaurante, los mismos que forman parte de una lista de
aquellos que presentan una alta frecuencia en visitas al establecimiento y por otra parte también

se incluirén a los 5 empleados de la organizacion.

2.5.2 Muestra

Teniendo como base que la muestra es un “subgrupo del universo o poblacion del cual se
recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (Hernandez, Baptista , & Fernandez , 2014, p.
173), por lo que para su determinacion en el presente trabajo al poseer una poblacion pequefia se
la considerara a la totalidad de la poblacion que en este caso son 35 personas repartidas entre

cliente interno y externo.

2.6 Métodos de investigacion

Inductivo

Acorde al autor (Mufioz, 2015, p. 56) al hablar de induccién nos referimos a “un método Idgico que
procede de lo particular a lo general; es decir, de la realizacidn y observacion de casos particulares
descubre relaciones de validez general”. De esta manera se buscara realizar un analisis detallado
de los distintos procedimientos que se llevan a cabo en el &rea interna de la organizacion, para

poder verificar lo establecido por el método deductivo.

Deductivo

Los autores (Pilco & Ruiz , 2015, p. 29) consideran que “el método deductivo parte de datos generales
identificados como validos para llegar a una conclusion en particular”, de forma que con el
presente trabajo se llegue a conclusiones claras y especificas teniendo como base las premisas

generales planteadas en la investigacion.

Analitico

Con respecto al método analitico los autores (Cabezas , Andrade , & Torres , 2018, p. 18) l0 expresan
“como la descomposicién de un fendmeno en sus partes o elementos que constituyen, con el
objetivo de acceder a las diversas facetas de la realidad”. Por lo que, el método analitico sera de

gran aporte al momento de analizar los datos que se presenten en el desarrollo de la investigacion.

2.7 Técnicas de investigacion

Encuestas
La encuesta segun el autor (Mufioz, 2015, p. 192) “es un modelo general de investigacion que se basa

en la técnica de recoleccion de datos o informacion que es la entrevista, sin menoscabo de emplear
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la observacion y otros datos secundarios”. De modo que esta técnica permitird recopilar
informacién necesaria acerca del personal para determinar posibles soluciones al problema

planteado.

2.8 Instrumentos de investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo de titulacién, se utilizara el siguiente instrumento:
Cuestionario de la encuesta: basicamente consta de las interrogantes que se planteen para la
recopilacion de datos, permitiendo conocer la informacidén mas relevante y contribuyendo para la

ejecucidn de los analisis en el desarrollo de la investigacion.

2.9 ldea a defender

El plan de fortalecimiento mejoraré las gestiones administrativas del restaurante Mar y Sierra.

Variable Independiente: Plan de fortalecimiento

Variable Dependiente: Gestion administrativa
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CAPITULO 11l

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los principales resultados que se han obtenido producto de la aplicacion de las técnicas e

instrumentos de investigacion son los siguientes:

3.1 Resultados

3.1.1 Andlisis e interpretacion de la encuesta dirigida a los trabajadores

Las encuestas fueron aplicadas teniendo como base la poblacion de trabajadores seleccionada del

restaurante Mar Y Sierra de la ciudad de Riobamba, dando una totalidad de cinco colaboradores.

Tabla 1-3: Conocimiento de la filosofia institucional

No. | Pregunta Si No Total
1 ¢Conoce usted la filosofia institucional (misién, vision,
valores y principios) que existen en el restaurante Mar y 5 0 5
Sierra?
TOTAL 100% 0% | 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

u Si

= No

Grafico 1-3: Conocimiento de la filosofia institucional
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Analisis

Los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada permiten evidenciar que el 100% de los
empleados del restaurante Mar y Sierra, conocen la filosofia institucional, que corresponde a la

mision, vision, valores y principios corporativos.
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Interpretacion

Después de realizar la encuesta acerca del conocimiento o no de la filosofia institucional por parte
de los empleados del restaurante Mar y Sierra se ha podido evidenciar que la totalidad de ellos
tienen conocimiento, convirtiéndose en un aspecto positivo puesto que tienen claro cuél es la

razon de ser de la organizacion y conocen a donde se quiere llegar.

Tabla 2-3: Conocimiento de las funciones al ingresar al negocio

No. | Pregunta Si No Parcialmente | Total
2 ¢Se le dieron a conocer cuales eran sus
funciones especificas para desarrollar en 0 2 3 5
su puesto de trabajo?
TOTAL 0% | 40% 60% | 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

No
-
Parcialmente

Gréfico 2-3: Conocimiento de las funciones al ingresar al negocio

Realizado por: Cevallos, R. 2022
Analisis

Los resultados muestran que al 60% que corresponde a 3 trabajadores se les dieron a conocer de
manera parcial las funciones a desarrollar mientras que al 40% lo que corresponde a 2
trabajadores, no se les dieron a conocer las funciones especificas que debian realizar en sus

puestos de trabajo.
Interpretacion

Teniendo como base los resultados de las encuestas a los trabajadores del restaurante Mar y Sierra

se puede apreciar que al momento en que los trabajadores ingresan a la organizacion, no existe
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una induccidn en la cual se le den las indicaciones acerca de cudles van a ser las funciones
especificas por desarrollar y en caso de existir, dicha induccion no es completa, lo que genera que
haya un vacio por lo menos hasta que con el pasar del tiempo y la ayuda de sus compafieros el
nuevo trabajador pueda ir comprendiendo las actividades a desempefiar.

Tabla 3-3: Conocimiento de las funciones en la actualidad

No. | Pregunta Si No Parcialmente | Total
3 ¢En la actualidad conoce de mejor manera
cuéles son sus funciones dentro de la 3 0 2 5
organizacion?
TOTAL 60% | 0% 40% | 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

| Si
® No

Parcialmente

Grafico 3-3: Conocimiento de las funciones en la actualidad
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Analisis

Los resultados obtenidos indican que el 60% que corresponde a 3 trabajadores, en la actualidad
poseen mayor conocimiento de las funciones a desarrollar mientras que el 40% que corresponde

a 2 trabajadores Unicamente conocen de manera parcial las actividades a desempefiar.

Interpretacion

Teniendo como base las encuestas realizadas a los empleados del restaurante Mar y Sierra, se
puede observar que en la actualidad mas del 50% tienen conocimientos acerca de lo que se debe
realizar a diario en el establecimiento, esto debido principalmente a la experiencia que han ido
adquiriendo con el transcurso del tiempo, sin embargo, aln hay dos trabajadores que no tienen

claros ciertos aspectos que deben desarrollar. Esto se debe esencialmente a que son los
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colaboradores nuevos y dado a que el proceso de induccién es minimo, poseen varios vacios en

cuanto a lo que deben realizar en su jornada laboral.

Tabla 4-3: Actividades que desarrollan los empleados

No. Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Totalmente de 0 0%
acuerdo
4 ¢Concuerdan las | De acuerdo 1 20%
actividades que  se | Indeciso 4 80%
desarrolla con su puesto | En desacuerdo 0 0%
de trabajo? Totalmente en 0 0%
desacuerdo
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

H Totalmente de

acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo
(1]

Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 4-3: Actividades que desarrollan los empleados
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Analisis

El 80% que corresponde a 4 trabajadores se encuentran indecisos, mientras que el 20% lo que
corresponde a 1 trabajador estd de acuerdo en cuanto a si las actividades que desarrollan

concuerdan con su puesto de trabajo.
Interpretacion

Luego de la aplicacion de las encuestas se ha identificado que la mayoria, es decir 4 empleados
no tienen claro si las actividades que realizan en el restaurante concuerdan con el cargo que ellos

ocupan, lo que basicamente genera cierto malestar puesto a que en ocasiones realizan actividades
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que no les corresponderia hacer, convirtiéndose en un factor negativo y siendo consecuencia de

la no asignacién de funciones especificas para cada uno de ellos.

Tabla 5-3: Elaboracién del manual de funciones

No. Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Muy importante 5 100%
5 Considera usted que la | Importante 0 0%
elaboracion de  un
manual de funciones | Moderadamente 0 0%
como guia para el | importante
desarrollo  de  sus | De poca 0 0%
actividades es: importancia
Sin importancia 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

B Muy importante

M Importante

Moderadamente

importante

De poca
importancia

M Sin importancia

Grafico 5-3: Elaboracién del manual de funciones

Realizado por: Cevallos, R. 2022

Analisis

Los resultados obtenidos muestran que el 100% de los empleados del restaurante consideran que
es muy importante la creacion de un manual de funciones como guia para la ejecucion de

actividades acorde al cargo que ocupen en la organizacion.

Interpretacion

La totalidad de los empleados del restaurante Mar y Sierra consideran que es muy importante que

se elabore un manual de funciones, debido a que esto permitiria tener claro cuéles son las
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actividades que se deben ejecutar, optimizando tiempo entre el desarrollo de las actividades, asi
como otros recursos importantes. De este modo y teniendo en cuenta que no existe una induccion
adecuada para el nuevo personal, esta guia también podria servir para que dichos empleados
tengan un acoplamiento a su puesto de trabajo de manera rapida.

Tabla 6-3: Necesidad de un plan de fortalecimiento organizacional

No. Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Totalmente de 5 100%
acuerdo
6 ¢Estd de acuerdo que la | De acuerdo 0 0%
elaboracién de un plan de
fortalecimiento Indeciso 0 0%
organizacional mejorara
las gestiones | En desacuerdo 0 0%
administrativas del
restaurante mar y sierra? | Totalmente en 0 0%
desacuerdo
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

H Totalmente de
acuerdo

M De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Grafico 6-3: Necesidad de un plan de fortalecimiento organizacional
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Analisis

Segun los resultados obtenidos el 100% de los trabajadores se encuentran totalmente de acuerdo
en que la elaboraciéon de un plan de fortalecimiento organizacional le permitird mejorar las

gestiones administrativas realizadas en el establecimiento.
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Interpretacion

La totalidad de los empleados del restaurante Mar y Sierra concuerdan que la elaboracion de un
plan de fortalecimiento organizacional, le permitira al establecimiento mejorar sus gestiones
administrativas y de este modo cumplir en gran medida con los objetivos y metas propuestas, asi
como brindandole una mayor optimizacion a los recursos que se utilizan en la ejecucion de sus

actividades.

Tabla 7-3: Ambiente de trabajo

No. Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa

Excelente 0 0%

7 ¢Como calificaria usted | Muy Bueno 4 80%
al ambiente de trabajo

que existe en el | Bueno 1 20%
restaurante Mar y Sierra?

Regular 0 0%

Malo 0 0%

TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

H Excelente

B Muy Bueno

M Bueno
Regular

m Malo

Gréfico 7-3: Ambiente de trabajo
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Analisis

Luego de la aplicacion de la encuesta a los empleados del restaurante Mar y Sierra los resultados
muestran que el 80% que corresponde a 4 trabajadores consideran que el ambiente de trabajo es
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muy bueno, mientras que el 20% lo que corresponde a 1 trabajador considera que el ambiente de

trabajo es bueno.

Interpretacion

En base a los resultados obtenidos al encuestar a los empleados del restaurante Mar y Sierra, se
puede apreciar que el ambiente de trabajo es muy bueno, convirtiéndose en un aspecto positivo
puesto que esto permite un desarrollo normal de las actividades que cada uno de los empleados

realiza y minimiza la posibilidad de que existan problemas o contratiempos.

Tabla 8-3: Frecuencia de capacitacion al personal

No. Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Muy 0 0%
frecuentemente
8 ¢Con que frecuencia a | Frecuentemente 0 0%
recibido usted
capacitaciones generadas | Ocasionalmente 2 40%
por parte de los
encargados del | Rara vez 3 60%
restaurante Mar y Sierra?
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%
Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
B Muy
frecuentemente

Frecuentemente
0,
Ocasionalmente

Rara vez

Nunca

Gréfico 8-3: Frecuencia de capacitacion al personal
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Analisis

Acorde a los datos obtenidos, el 60% que corresponde a 3 trabajadores rara vez reciben
capacitaciones mientras que el 40% lo que corresponde a 2 trabajadores reciben capacitaciones

de manera ocasional en cuanto a las actividades a desempefiar en sus puestos de trabajo.

Interpretacion

En base a las encuestas realizadas a los trabajadores del restaurante Mar y Sierra, se puede
identificar que todos los colaboradores reciben capacitaciones, lo que varia es la frecuencia con
la que se lo hace. Sin embargo, es muy importante que los encargados de la organizacion generen

estas actividades puesto a que fortalece el conocimiento de los empleados y le permite mantenerse

actualizado a las nuevas necesidades de este segmento de mercado.

Tabla 9-3: Frecuencia de retroalimentacién al personal

No. Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Muy 0 0%
frecuentemente
9 ¢EXiste Frecuentemente 0 0%
retroalimentacion en
cuanto a las actividades | Ocasionalmente 5 100%
realizadas por parte de
los encargados  del | Rara vez 0 0%
negocio?
Nunca 0 0%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

B Muy frecuentemente

Frecuentemente
Ocasionalmente
Rara vez

Nunca

Grafico 9-3: Frecuencia de retroalimentacion al personal

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Analisis

Luego de la aplicacion de la encuesta a los trabajadores del restaurante, los resultados muestran
que su totalidad, lo que corresponde a 5 colaboradores reciben retroalimentacion de manera

ocasional.

Interpretacion

De acuerdo con las encuestas realizadas a los empleados del restaurante Mar y Sierra, se puede
identificar que la totalidad de ellos reciben retroalimentacion acerca de las actividades que

realizan. Este es un aspecto muy importante ya que le permite al empleado conocer que tan bien

ha realizado su trabajo y a comprender que aspectos debe mantener y cuales debe mejorar.

Tabla 10-3: Frecuencia de incentivos al personal

No. Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Muy 0 0%
frecuentemente
10 ¢Con que frecuencia se | Frecuentemente 0 0%
realiza  premiaciones,
ascensos y mas | Ocasionalmente 0 0%
incentivos acorde al
desempefio que presente | Rara vez 5 100%
usted como colaborador
del restaurante Mar Y | Nunca 0 0%
Sierra?
TOTAL 5 100%
Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
B Muy
frecuentemente
Frecuentemente

Ocasionalmente

Rara vez

Nunca

Gréfico 10-3: Frecuencia de incentivos al personal

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Analisis

La informacion obtenida acerca de los empleados del restaurante Mar y Sierra muestra que el
100% es decir los cinco trabajadores concuerdan en que las premiaciones, ascensos y demas

incentivos se realizan rara vez.

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos al encuestar a los trabajadores del restaurante Mar y
Sierra, se aprecia que la totalidad de ellos concuerda que se rara vez se realizan premiaciones,
ascensos e incentivos, siendo algo fundamental para mantener motivado al personal y que de este
modo realicen sus actividades de mejor manera. Sin embargo, se deberia incrementar la frecuencia

con la que se realiza el tipo de incentivos principalmente no econémicos.
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3.1.2  Andlisis e interpretacion de la encuesta dirigida a los clientes

Las encuestas fueron aplicadas, teniendo como base la muestra de clientes seleccionada del
restaurante Mar Y Sierra de la ciudad de Riobamba, dando una totalidad de treinta clientes.

Tabla 11-3: Calificacion al servicio del restaurante

No. | Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Excelente 5 17%
1 ¢Cual seria su calificacion gl servicio que Muy 19 63%
presta el restaurante Mar y Sierra? bueno
Bueno 6 20%
Regular 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

H Excelente
B Muy bueno
M Bueno

Regular

Grafico 11-3: Calificacion al servicio del restaurante
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Analisis
De los resultados obtenidos se puede concluir que el 63% de los clientes consideran que el servicio

que presta el restaurante es muy bueno, mientras que el 20% expresa que el servicio es bueno y
un 17% del total de encuestados cree que el servicio es excelente.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos al encuestar a los clientes del restaurante Mar y Sierra,

se aprecia que el servicio que presta dicho establecimiento posee respuestas positivas, en su

mayoria muy buen servicio, lo que es muy importante debido a que es un aspecto fundamental

para la futura recomendacion del local, asi como para mantener una buena fidelizacion de los

clientes.

Tabla 12-3: Calificacion al trato de los empleados

No. | Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Excelente 0 0%
2 (,Con_m callflcarla_ usted el tr_ato de los Muy 1 70%
trabajadores hacia los clientes bueno
establecimiento?
Bueno 9 30%
Regular 0 0%
TOTAL 30 100%
Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
M Excelente
B Muy bueno
M Bueno
Regular

Andlisis

Gréfico 12-3: Calificacion al trato de los empleados

Realizado por: Cevallos, R. 2022

Después de las encuestas realizadas a los clientes se ha identificado que el 70% de ellos

consideran que el trato que ofrecen los trabajadores del restaurante es muy bueno, mientras que

el 30% considera que es bueno.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos al encuestar a los clientes del restaurante Mar y Sierra,
se ha identificado que en cuanto al trato que ofrecen los trabajadores hacia el cliente existen
niveles positivos puesto que la mayoria de ellos manifiesta que el trato es muy bueno, siendo un
aspecto fundamental que el cliente se sienta a gusto y disfrute de una buena experiencia mientras

visita este establecimiento, logrando de esta manera generar una buena imagen hacia el cliente.

Tabla 13-3: Calidad de los productos ofertados

No. | Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
3 ¢De qué manera considera usted a los | Alta calidad 30 100%
productos que se ofrecen en el
restaurante Mar y Sierra? Calidad estandar 0 0%
Baja calidad 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

M Alta calidad
M Calidad estandar

Baja calidad

Gréfico 13-3: Calidad de los productos ofertados

Realizado por: Cevallos, R. 2022

Andlisis

Una vez finalizada la encuesta a los clientes del restaurante Mar y Sierra se identifica que la

totalidad considera que la calidad de los productos que se brindan en el establecimiento es alta.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos al encuestar a los clientes del restaurante Mar Y Sierra,

se ha identificado que la calidad de los productos que ofrece este establecimiento es alta, por ello

se concuerda que una de las razones principales por la que las personas acuden a este local es

debido a que se cumple con sus expectativas en cuanto a la preparacion de los productos.

Tabla 14-3: Frecuencia con la que acuden al restaurante

No. | Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Una vez por 13 43%
4 ¢Con que frecuencia acude usted al | semana
restaurante Mar y Sierra? Cada quince dias 9 30%
Cada mes 8 27%
Cada dos meses 0 0 0%
mas
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

M Una vez por semana

B Cada quince dias

Cada mes

Cada dos meses 0 mas

Graéfico 14-3: Frecuencia con la que acuden al restaurante

Realizado por: Cevallos, R. 2022
Andlisis

Los resultados obtenidos muestran que el 43% de los clientes manifiestan que acuden al

restaurante aproximadamente una vez por semana, mientras que el 30% considera que la

frecuencia con la que asisten al establecimiento es de cada 15 dias y un 27% expresa que asisten

aproximadamente cada mes.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos al encuestar a los clientes del restaurante Mar Y Sierra,
se ha identificado que la frecuencia con la que acuden al establecimiento va desde una vez por
semana hasta una vez por mes, siendo un lapso un poco extenso por lo que en este punto seria
necesario que el negocio implemente estrategias para que sus clientes visiten mas a menudo el

local.

Tabla 15-3: Precios de los productos ofertados

No. | Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Muy 0 0%
5 Considera usted que los precios que maneja | accesibles
el restaurante son: Accesibles 30 100%
Poco 0 0%
accesibles
Nada 0 0%
accesibles
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

W Muy accesibles
 Accesibles
H Poco accesibles

Nada accesibles

Gréfico 15-3: Precios de los productos ofertados
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Andlisis
Una vez finalizada la encuesta a los 30 clientes del restaurante Mar y Sierra, el 100% de ellos

manifiestan que los precios que tienen los productos que se ofrecen son accesibles.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos al encuestar a los clientes del restaurante Mar y Sierra,
se comprende que los precios que poseen los distintos productos que se ofrece en el
establecimiento son accesibles, teniendo en cuenta que este es un aspecto importante puesto que
se lo puede considerar como un factor determinante para la captacion de clientes en este segmento

de mercado muy competitivo en la ciudad.

Tabla 16-3: Calificacidn a la presentacion del local

No. | Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Excelente 0 0%
6 ¢Cémo calificaria usted a la prgsentacmn Muy 3 7%
del local del Restaurante Mar y Sierra?
bueno
Bueno 7 23%
Regular 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

H Excelente
B Muy bueno
® Bueno

Regular

Gréfico 16-3: Calificacion a la presentacion del local
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Andlisis

Los datos obtenidos muestran que de los 30 clientes el 77% de ellos manifiestan que la
presentacion del local es muy buena y para el 23% de ellos la presentacion del local es buena.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos al encuestar a los clientes del restaurante Mar y Sierra,
se observa que la presentacion del local cumple con las expectativas, lo que genera que se sientan
a gusto con los distintos aspectos fisicos decorativos internos al momento de adquirir algun
producto.

Tabla 17-3: Calificacion a la ubicacioén del local

No. | Pregunta Rango Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Excelente 0 0%
7 ¢Como considera l_Jsted a la ubicacién del Muy 9 30%
restaurante mar y sierra?
bueno
Bueno 21 70%
Regular 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

M Excelente
B Muy bueno
W Bueno

Regular

Grafico 17-3: Calificacioén a la ubicacion del local
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Analisis
De los resultados se puede concluir que el 70% de los clientes encuestados manifiestan que la

ubicacién del local es muy buena, mientras que el 30% de ellos consideran que la ubicacion es
buena.
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Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos al encuestar a los clientes del restaurante Mar y Sierra,
se aprecia que sus opiniones acerca de la ubicacion que tiene el local va de buena a muy buena
siendo un factor muy importante debido a que se lo puede considerar como una ventaja

competitiva en cuanto a otros establecimientos de la misma indole.

Tabla 18-3: Difusion del restaurante por parte del cliente

No. | Pregunta Si No Total
8 ¢Recomendaria usted que visiten el restaurante Mar

y Sierra? 30 0 30
TOTAL 100% 0% | 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

uSi

® No

Grafico 18-3: Difusion del restaurante por parte del cliente
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Analisis

Los resultados obtenidos al encuestar a los clientes del restaurante muestran que el 100%

manifiestan que recomendarian a otras personas que visiten el establecimiento.

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos al encuestar a los clientes del restaurante Mar Y Sierra,
se identifica que la totalidad de ellos recomendarian que visiten dicho establecimiento, lo que se
convierte en un factor muy importante ya que, gracias a los comentarios positivos de las personas,

se puede generar un tipo de publicidad boca a boca que permitiria atraer mas clientes.
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3.2 Discusion de resultados

Una vez culminada la aplicacion de los distintos instrumentos de recopilacion de datos, se ha
obtenido informacion que permite identificar cuales aspectos son desfavorables dentro de la
organizacion para poder fortalecerlos a través de la presentacion de una propuesta que en base a
estrategias aporte al mejoramiento de la gestion administrativa y desarrollo del restaurante Mar y
Sierra. Se han podido identificar aspectos en cuanto a debilidades que principalmente son la baja
frecuencia y no planificacion de capacitaciones y evaluaciones al personal, asi como también en
cuanto a los incentivos que se entregan a los trabajadores, por otra parte, se debe tener en cuenta
gue no existe un manual de funciones, concluyendo que hay un escaso uso de las herramientas
administrativas. Sin embargo, también se han podido identificar ciertas fortalezas que en general
se trata de la calidad en el servicio, la atencion al cliente, experiencia de sus trabajadores y la

variedad en sus menus que en general satisface en gran medida al cliente.

Los trabajadores del restaurante Mar y Sierra son 5 y constan de: el gerente, un jefe de cocina, un
ayudante de cocina, un mesero y un cajero. Con la informacion recopilada gracias a las encuestas,
se ha podido apreciar que los colaboradores tienen conocimiento de la filosofia de la organizacion,
sin embargo un punto negativo que se ha podido identificar es que la mayoria no posee estudios
superiores y al momento de ingresar a formar parte del restaurante, no tenian conocimiento acerca
de todo lo que se debe ejecutar en sus puestos de trabajo, del mismo modo se encuentran indecisos
en cuanto a las actividades que desarrollan acorde a su cargo, por lo que en multiples ocasiones
deben realizar actividades diferentes a las que normalmente deberian desarrollar, es por ello que
con respecto a la pregunta 5 acerca de si seria de utilidad la elaboracion de un manual de funciones
para que se detalle cada una de las actividades de manera especifica los 5 empleados es decir el
100% concuerdan en que esto seria de utilidad. De este modo se ha identificado que un factor
muy importante es el desarrollo de un manual de funciones para cada empleado de la
organizacion, por otra parte, se debe complementar con capacitaciones, retroalimentaciones e
incentivos con una mayor frecuencia, puesto a que permitirian generar mayor conocimiento y a
la vez motivarles, obteniendo un mejor desempefio en el desarrollo de sus actividades dentro de

la organizacion.

En cuanto a los resultados que se ha obtenido por parte de los clientes del restaurante Mar y Sierra,

se ha podido apreciar que al ser un grupo seleccionado, es decir aquellos clientes que visitan el

establecimiento mas a menudo, la mayoria de respuestas guardan relacion y poseen aspectos muy

positivos, en lo que mas resalta es que la totalidad de los encuestados es decir 20 clientes

concuerdan en que recomendarian al restaurante con otras personas, asi como también califican a

su presentacion y ubicacién en un rango de bueno a muy bueno, siendo aspectos muy positivos.
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Sin embargo, el aspecto negativo que se puede encontrar en esta investigacion de campo es la
frecuencia con la que acuden al local, puesto que a pesar de ser las personas que mas visitan el
establecimiento, en su mayoria Gnicamente asisten a consumir sus productos una vez cada quince

dias, por lo que es un aspecto que se puede mejorar con ciertas estrategias.

De acuerdo a los resultados anteriormente presentados, analizados y discutidos, los mismos que
fueron recabados con el afan de generar una mejora en la gestion administrativa y un mayor
desarrollo del restaurante Mar y Sierra, se puede apreciar que en cuanto a la encuesta direccionada
a los trabajadores del establecimiento, los resultados obtenidos en algunos ambitos no denotan
gran aceptacion o satisfaccion con lo que ejecutan, asi como con las actividades complementarias
gue se deberian establecer como son incentivos y otros aspectos, por lo que resulta necesario
disefiar un plan de fortalecimiento que en su propuesta incluya las principales falencias que se

han podido identificar en el negocio.

Teniendo como base estos aspectos e identificando que la aplicacion de un plan de fortalecimiento
seria de gran ayuda para que se mejoren las distintas gestiones que se realizan en el restaurante,
para el desarrollo de la propuesta se han podido apreciar varias lineas de estudio como son en
primera instancia un analisis minucioso de la situacién actual del establecimiento para
posteriormente generar planes o programas que permitan mejorar las distintas situaciones que se

presenten incluyendo su respectivo plan de accion y su formato de seguimiento.

3.2.1 Verificacién de la idea a defender

Al finalizar la aplicacion de la técnica de recoleccion de datos teniendo como instrumento a las
encuestas desarrolladas para la poblacién de estudio que en este caso comprendid la totalidad de
los trabajadores del restaurante Mar y Sierra asi como un nimero de clientes que asisten de
manera recurrente al negocio, se ha podido identificar que existen ciertos aspectos tanto positivos
como negativos, los cuales se han comprendido de manera clara ya que son aspectos gque adin no
han sido abordados en su totalidad por parte de la gerencia del establecimiento, por lo que la
generacién de un plan de fortalecimiento organizacional permitiria mejorar la gestion
administrativa teniendo como base la creacion de herramientas administrativas que permitan un
desarrollo adecuado de las actividades que se realizan en el negocio. Se ha identificado que
factores como la desactualizacion de la filosofia institucional, la inexistencia de manuales de
funciones, la realizacion informal de capacitaciones y de evaluaciones de desempefio, un
otorgamiento bajo de incentivos, la falta de motivacion y la poca difusion de sus productos por

los distintos medios influyen en gran medida puesto que una buena ejecucion de todo lo
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mencionado permitiria un desarrollo adecuado de la gestion administrativa por parte del

encargado del negocio.
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3.3 Propuesta

3.3.1 Titulo

PLAN DE FORTALECIMIENTO ORGANIZACIONAL DEL RESTAURANTE “MAR Y
SIERRA”.

3.3.2 Analisis situacional

Para realizar el diagndstico del restaurante Mar y Sierra se considerd el uso de la matriz FODA,

teniendo como base los datos y resultados obtenidos en la investigacion de campo realizada.

Tabla 19-3: Analisis Interno
No. | FORTALEZAS

1 Es una marca reconocida en el mercado gastronémico riobambefio.

2 Diversidad de comidas tradicionales de las regiones Costa y Sierra.

3 Posee un establecimiento amplio, con zonas bien distribuidas.

4 Los cocineros poseen grandes cualidades y buena experiencia.

5 Ofrece un buen servicio y presenta buenas recomendaciones por parte de sus clientes.

DEBILIDADES
1 Escaso uso de las herramientas administrativas.
2 Pocos incentivos al personal.
3 Deficiente programa de capacitacion al personal.
4 Niveles bajos de interaccion por redes sociales.
5 No se realiza evaluaciones de desempefio al personal.

Fuente: Investigacion propia

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Interpretacion

Fortalezas

Es una marca reconocida en el mercado gastronémico riobambefio: el negocio lleva operando
en la ciudad de Riobamba desde el afio 2014 por lo que con el paso del tiempo muchas personas
han decidido optar por consumir los productos que ofrece el restaurante y que gracias a su calidad
y atencion ha logrado fidelizar a sus clientes y atraer a muchos otros, por lo que el restaurante se

ha ido posicionando de buena manera en el mercado gastronémico de la ciudad.

Diversidad de comidas tradicionales de las regiones Costa y Sierra: una de sus principales
fortalezas y valor agregado del negocio es que el restaurante no se ha enfocado en Gnicamente
ofrecer platos tipicos de la zona, sino que ha decidido innovar e incluir en su mend comida

tradicional tanto de la regién costa como de la regién sierra.

Posee un establecimiento amplio, con zonas bien distribuidas: el local que posee el
restaurante, es amplio y acogedor, sus zonas estan distribuidas de manera que se aprovechen los
espacios y existan lugares libres para transitar por el interior. Esto posee gran importancia debido
a que de este modo se puede recibir a bastantes clientes de manera simultanea.

Los cocineros poseen grandes cualidades y buena experiencia: luego de recabar informacion
y teniendo como base las encuestas realizadas al personal del restaurante se ha podido identificar
que una de sus principales fortalezas es que su cocinero forma parte de la organizacion casi desde
su creacion poseyendo gran conocimiento y experiencia en la preparacion de los productos que

se oferta.

Ofrece un buen servicio y presenta buenas recomendaciones por parte de sus comensales:
luego de la realizacion de las encuestas a los clientes del establecimiento se pudo apreciar que en
sus comentarios la mayoria concordaba en que el servicio que se presta en el establecimiento
cumple con sus expectativas y el 100 por ciento de ellos manifestaba que recomendarian al

restaurante con otras personas.

Debilidades

Escaso uso de las herramientas administrativas: si bien la organizacion cuenta con mision y

visién, no ha incluido otras herramientas administrativas muy necesarias como lo son el
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organigrama estructural, el manual de funciones o planes y cronogramas para el desarrollo de

capacitaciones entre otras actividades que deberian ser planificadas y monitoreadas.

Pocos incentivos al personal: luego de recabar informacion a través de las encuestas al personal
que labora en el restaurante se ha podido determinar que el nivel de incentivos es bajo debido a
la frecuencia con la que se lo realiza ya que la mayoria de sus trabajadores considera que esto no

se efectla con la frecuencia que ellos esperarian.

Deficiente programa de capacitacion al personal: en este aspecto hay que tener en cuenta que
no se realiza capacitaciones constantes ni a todos los colaboradores, por lo general lo que se busca
es capacitar al personal que ingresa a la organizacion, sin embargo, a quienes ya forman parte de
ella no se los considera, algo que se deberia implementar puesto que los conocimientos avanzan

constantemente.

Niveles bajos de interaccion por redes sociales: si bien el restaurante ha decidido presentar sus
productos y servicios por plataformas virtuales, la interaccion con el pasar del tiempo no ha sido
la esperada, esto se debe principalmente a que en la actualidad nuevas plataformas son las que
atraen a mas personas, mientras que otras han disminuido visitas e interaccion, a mas de ello la
poca publicidad que se realiza en sus péaginas ha provocado que sus seguidores no reciban de la
manera esperada dichas publicaciones.

No se realiza evaluaciones de desempefio al personal: un aspecto muy importante es evaluar
cémo se ha desempefiado cada uno de los colaboradores e identificar sus puntos fuertes y débiles
para contrarrestarlos y de esta manera buscar mayor desarrollo del personal, asi como de todo el

equipo de trabajo y de este modo llegar a alcanzar con los objetivos que presenta la organizacion.
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Tabla 20-3: Analisis Externo
No. | OPORTUNIDADES

1 Posibilidad de expandirse en el mercado nacional.

2 Financiamiento por reactivacién econémica.

3 Nuevos clientes potenciales.

4 Desarrollo de preferencia y fidelidad en sus clientes.

5 Nuevas herramientas de difusion (plataformas web actuales).

AMENAZAS

1 Competencia del restaurante.

2 Crisis sanitaria que se vive en el pais.

3 Incremento de los impuestos en el pais.

4 Situacion econdémica actual del pais.

5 Altos indices de inseguridad (posible robo al establecimiento).

Fuente: Investigacion propia

Realizado por: Cevallos, R. 2022

Interpretacion

Oportunidades

Posibilidad de expandirse en el mercado nacional: una de las metas que presentan sus
fundadores es la de generar franquicias y de este modo poder expandirse para lo cual gracias a la
trayectoria y el reconocimiento que presenta en la ciudad debido a la calidad y atencion se puede

plasmar en la realidad.
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Financiamiento por reactivacion: el sistema financiero del pais proveera de financiamiento a
las pequefias y medianas empresas con el afan de mitigar los efectos que ha tenido la crisis
sanitaria, de este modo los negocios no tendrian que cerrar y seria una gran oportunidad para las

empresas que necesitan capital para continuar con sus operaciones.

Nuevos clientes potenciales: las ideas innovadoras y los menus variados que se realizan a diario
dentro del restaurante se presenta como una gran oportunidad para captar a mas clientes,
recalcando que la imagen y reconocimiento de la marca genera que a menudo mas personas

acudan a consumir sus productos.

Desarrollo de preferencia y fidelidad en sus clientes: la mayoria de los clientes que llegan a
consumir los productos que ofrece el restaurante recalcan la calidad que poseen sus productos, asi
como el buen trato del personal, lo que influye a que sigan acudiendo constantemente al

restaurante, siendo una oportunidad para fidelizar al cliente.

Nuevas herramientas de difusion (plataformas web actuales): en la actualidad nuevas
plataformas virtuales han llegado al mundo digital, las cuales cada dia atraen a miles de personas
a sus aplicaciones lo que se convierte en un medio de publicidad que se debe aprovechar.

Amenazas

Competencia del restaurante: en la ciudad de Riobamba existe gran cantidad de
establecimientos que ofrecen productos alimenticios y en el area que se encuentra el restaurante
estan presentes varios de ellos lo que puede provocar que los clientes se encuentren indecisos

hacia a qué lugar acudir y en determinado caso acudan a la competencia.

Crisis sanitaria que se vive en el pais: en la actualidad a pesar de que las restricciones que se
plantean por parte de los municipios debido a la crisis sanitaria han ido disminuyendo, aln existen
algunas barreras que impiden que el restaurante pueda desempefiar sus actividades con
normalidad puesto que constantemente se cambian las restricciones como son los aforos para este

tipo de negocios.
Incremento de los impuestos en el pais: un factor a considerar es la subida de los impuestos que

se puede llegar a tener en ciertos productos necesarios para la generacién de los alimentos que se

ofrece en el restaurante, lo que podria llevar a que sus precios se eleven.
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Situacion economica actual del pais: en la actualidad y luego del duro golpe a la economia
debido a la pandemia, la situacion econémica no es buena puesto a que el nivel de desempleo se
incrementd en los Ultimos periodos y esto ha provocado que se pierda la capacidad adquisitiva

por gran parte de la poblacion.
Altos indices de inseguridad (posible robo al establecimiento): en la actualidad el pais vive

una de las épocas con mayores indices de inseguridad, se ha incrementado los actos violentos, asi

como los robos a locales comerciales por lo que es un factor para considerar.
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3.3.3 Matriz FODA
Tabla 21-3: Matriz FODA

Interno Externo

Fortalezas

Oportunidades

Amenazas

Es una marca reconocida en el mercado gastronémico riobambefio.

Posibilidad de expandirse en el
mercado nacional.

Competencia del restaurante.

Diversidad de comidas tradicionales de las regiones Costa y Sierra.

Financiamiento por reactivacién
economica.

Crisis sanitaria que se vive en el pais.

Posee un establecimiento amplio, con zonas bien distribuidas.

Nuevos clientes potenciales.

Incremento de los impuestos en el pais.

Los cocineros poseen grandes cualidades y buena experiencia.

Desarrollo de preferencia y
fidelidad en sus clientes.

Situacion econdmica actual del pais.

Ofrece un buen servicio y presenta buenas recomendaciones por parte
de sus clientes.

Nuevas herramientas de difusion
(plataformas web actuales).

Altos indices de inseguridad (posible
robo al establecimiento).

Objetivos Estratégicos

Debilidades

Escaso uso de las herramientas administrativas.

Pocos incentivos al personal.

Deficiente programa de capacitacion al personal.

Niveles bajos de interaccion por redes sociales.

No se realiza evaluaciones de desempefio al personal.

o Replantear la filosofia institucional y disefiar un organigrama
estructural y manual de funciones.

e Elaborar un plan de capacitacion dirigido a todos los empleados.

e Elaborar un plan de evaluacion del desempefio dirigido a todo el

personal.

e Elaborar un plan de incentivos dirigido a todos los empleados.

e Elaborar un plan de marketing orientado a la difusion del negocio
con la finalidad de llegar a potenciales clientes.

Fuente: Investigacion propia

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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3.3.4  Definicion de objetivos
Teniendo como base el diagnéstico realizado, se han planteado los siguientes objetivos
estratégicos que serdn aplicados conforme a lo que se detalla en su respectivo cronograma de

ejecucion.

Tabla 22-3: Definicion de objetivos

No. Obijetivo Estratégico Afo Observaciones
112 |3 |45
1 Replantear la filosofia | X En el presente trabajo se
institucional 'y disefiar un presenta la  filosofia
organigrama  estructural vy institucional replanteada,
manual de funciones. asi como el disefio de un

organigrama estructural y
manual de funciones, la
socializacion de los mismo
se ejecutard en el primer

afo.

2 Elaborar un plan de | X | X | X | X | X | El plan de capacitacion
capacitacion dirigido a todos gue se ha disefiado sera
los empleados. ejecutado en cada afio.

3 Elaborar un plan de evaluacion | X | X | X | X | X | El plan de evaluacién que
del desempefio dirigido a todo se ha creado sera ejecutado
el personal. cada afio.

4 Elaborar un plan de incentivos | X | X | X | X | X | El plan de incentivos que
dirigido a todos los empleados. se ha desarrollado sera

ejecutado cada afio.

5 Elaborar un plan de marketing | X X X | El plan de marketing se
orientado a la difusion del ejecutard en el primer,
negocio. tercer y quinto afio y se

aplicaran evaluaciones en
el segundo y cuarto afio.

Fuente: Investigacion propia
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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3.3.5 Plan de fortalecimiento organizacional para el restaurante Mar y Sierra

3.3.5.1 Resefia historica

En el afio de 2014, inicia sus actividades el Restaurante Mar y Sierra fundado por Alejandra
Gabriela Espin Oleas, con la iniciativa de brindar un servicio de calidad combinando las
tradiciones de nuestro pais teniendo como base la gastronomia de las regiones Costa y Sierra. El
restaurante se encuentra ubicado en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo en las calles
Avenida La Prensa y Argentinos.

Con el paso del tiempo, el restaurante se ha ido posicionando en el mercado gastronémico
riobambefio principalmente gracias a la presentacion del local, atencion al cliente y en especial al
peculiar sabor, asi como la calidad que poseen los productos que se ofrecen a los clientes, de
manera que se ha logrado fidelizar a muchos comensales. Teniendo en cuenta también que gran
parte de su éxito es gracias a la gran labor que realiza su equipo de trabajo, quienes han creado

un buen ambiente laboral y dia tras dia buscan cumplir con los objetivos del restaurante.

3.3.5.2 Mision anterior

Somos un restaurante que refleja recuerdos a partir de las tradiciones ecuatorianas de las regiones
Costa y Sierra, a través de una amplia variedad gastronémica en carnes y mariscos, buscamos
superar las expectativas de nuestros comensales, mediante la excelente atencion al cliente y la
presentacién y calidad adecuada de cada uno de platos del mend, manteniendo el compromiso

gue tenemos con nuestros clientes y garantizando su salud y bienestar.

3.3.5.3 Misién replanteada

Somos un restaurante que se enfoca en mantener vivas las tradiciones gastronémicas ecuatorianas
de la region costa y sierra, mediante la elaboracion de una variedad de platos propios de estas
zonas con el proposito de cumplir con las expectativas de nuestros clientes teniendo como base
la calidad de nuestros productos con la finalidad de garantizar su bienestar y salud, ofreciendo

también una buena atencion de nuestros colaboradores y una acogedora presentacion del local.
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3.3.5.4 Visién anterior

Posicionarnos como el mejor restaurante de carnes y mariscos de la ciudad de Riobamba,
abriéndonos en el mercado, superando fronteras para crear franquicias a nivel nacional, y de esta
manera poder brindar empleo a la comunidad riobambefia, siendo un restaurante altamente
competitivo, productivo e innovador, logrando fidelizar a nuevos comensales, que se sientan en

familia y felices de estar en el lugar en el que se encuentran.

3.3.5.5 Vision replanteada

En el afio 2026, seremos reconocidos entre los mejores restaurantes tanto a nivel local como a
nivel nacional, teniendo como principal propdsito el generar empleo a través de la creacién de
franquicias mediante el posicionamiento de nuestra marca gracias a nuestra oferta gastronémica
de calidad e innovadora, manteniendo firmes nuestros principios y valores que en su conjunto nos
permitan cautivar a los comensales y se sientan atraidos para deleitarse de nuevas experiencias

sintiéndose parte de esta familia.

3.3.5.6 Valores de la organizacién

Honestidad: ser transparentes con nuestros clientes, buscando formar lazos duraderos otorgando
lo mejor por parte de nuestro equipo de trabajo y brindando productos de calidad a nuestros

comensales con el afan de cuidar su salud.

Empatia: nuestro equipo de trabajo brinda sus servicios de la manera en gque a nosotros nos
gustaria recibirlo buscando generar en el cliente un sentimiento de comodidad y alegria al asistir

a nuestro establecimiento.

Respeto: en nuestro establecimiento se actlia de manera respetuosa tanto entre quienes trabajamos
para el restaurante, asi como para con nuestros clientes, desarrollando las actividades sin &nimos
de ofender a nadie y siempre buscando solucionar cualquier conflicto que se presente en base a la

comunicacion asertiva.

Trabajo en equipo: todo el equipo de trabajo persigue el mismo objetivo por lo que se tiene una
estructura organizativa adecuada, creando un ambiente de compafierismo y que la ejecucion de
las actividades sea de manera ordenada en miras a alcanzar las metas del negocio, asi como

cumplir con las expectativas de nuestros clientes.
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Compromiso: nuestro equipo de trabajo se siente identificado con el restaurante y busca lograr

cumplir con todas las exigencias de nuestros comensales.
Higiene y calidad: para el restaurante Mar y Sierra es importante mantener la higiene en todas las
areas y a la vez brindar productos de alta calidad para alcanzar el mayor grado de satisfaccion del

cliente.

3.3.5.7 Organigrama estructural

Jefe de

- . Mesero

Ayudante
de cocina

Grafico 19-3: Organigrama Estructural
Realizado por: Cevallos, R. 2022

3.3.5.8 Manual de funciones

Se disefia un manual de funciones para el restaurante Mar y Sierra acorde a los puestos de trabajo
que existen, considerando los siguientes aspectos: cargo, area, objetivo del puesto, descripcion de
funciones, perfil requerido, experiencia, habilidades y aptitudes y linea jerarquica.

A continuacion, se muestra el perfil de cada puesto de trabajo:
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Tabla 23-3: Manual de funciones propuesto para el cargo de Gerente

- Restaurante “Mar y Sierra”
%'ff)""/’/’”’ Manual de Funciones
CARNES & MARISCOS
Cargo Gerente | Area Administrativa
Objetivo Tomar de manera adecuada las decisiones buscando el progreso
empresarial y la satisfaccion de sus empleados y clientes.
Descripcion de e Coordinar la gestion operativa de manera diaria.
funciones e Establecer y guiar el cumplimiento de los estandares.
e Monitorear los procesos relacionados con el servicio al
cliente.
e Coordinar la adquisicién de los insumos necesarios para la
elaboracion de los mends.
e Desarrollar estrategias de mercado que permitan aumentar el
interés del publico hacia el restaurante.
e Controlar y manejar adecuadamente la parte financiera del
establecimiento.
e Promover el desarrollo de un ambiente optimo que sea del
agrado de los clientes (internos y externos) del restaurante.
e Gestionar la imagen del restaurante.
e Prever y estimar las necesidades futuras que presente el
establecimiento.
e Realizar el proceso de reclutamiento y contratacion de
personal.
Perfil requerido: Lic. Administracion de Empresas.
Experiencia: 2 afios en empleos afines a su cargo.
Cursos complementarios en gestion empresarial y gestion del talento
humano.
Habilidades y e Comunicacion asertiva
aptitudes e Creatividad
e Capacidad de negociacion
e Capacidad de planificacion
e Autocontrol
e Liderazgo
e Intuicion
e Toma de decisiones
e Solucion de conflictos
Linea Jerarquica Se encuentra a la cabeza de la organizacion.

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 24-3: Manual de funciones propuesto para el cargo de Jefe de cocina

Restaurante “Mar y Sierra”
Manual de Funciones

CARNES & MARISCOS
Cargo Jefe de cocina | Area | Produccion
Objetivo Planificar, organizar y monitorear adecuadamente todo lo que esté
relacionado con la cocina. Preparar de la mejor manera los alimentos
que se serviran en el restaurante.
Descripcion de | ¢ Gestionar la organizacién de la cocina.
funciones e Planificar sus actividades a realizar y las de su ayudante.

Verificar la existencia de los productos y elaborar las listas para
solicitar la materia prima al gerente.

Verificar el estado de los distintos instrumentos de la cocina.
Elaborar el men( y los distintos platos que se van a ofertar a los
clientes.

Supervisar que la cocina se mantenga limpia en todo momento.
Comunicar de manera directa e inmediata al gerente en caso de
que se suscite algun problema en la cocina.

Perfil requerido:

Licenciatura en gastronomia.

Experiencia:

2 afios en empleos afines a su cargo.

Minimo 3 cursos en gastronomia ecuatoriana.

Habilidades
aptitudes

y

Comunicacion asertiva
Liderazgo

Creatividad

Flexibilidad

Constancia
Responsabilidad
Previsién y planificacién
Solucion de conflictos

Linea Jerarquica

Bajo el mando del gerente y a la cabeza del area de cocina.

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 25-3: Manual de funciones propuesto para el cargo de Ayudante de cocina

Restaurante “Mar y Sierra”
Manual de Funciones

CARNES & MARISCOS
Cargo Ayudante de cocina | Area Produccién
Objetivo Realizar de manera adecuada las tareas que le sean encomendadas por
el jefe de cocina.
Descripcion de | ¢ Ayudar al jefe de cocina en la elaboracion de los menis
funciones planificados.

Realizar la desinfeccion y lavado de los materiales de cocina a
utilizar en la preparacion de los mends.

Desinfectar, pesar, lavar, clasificar y ubicar en los lugares
determinados cada producto gue ingresa a la cocina.

Preparar (cortar, pelar) los productos que se utilizaran en la
creacion de los menus.

Recibir los pedidos y clasificarlos segtn su orden de llegada.
Ayudar a servir los alimentos acordes a las cantidades
especificadas por el jefe de cocina.

Ayudar a mantener una buena higiene y limpieza de la cocina en
general.

Perfil requerido:

Licenciado en gastronomia.

Experiencia: 1 afio en empleos afines a su cargo.

Minimo un curso en gastronomia ecuatoriana.
Habilidades y | « Organizaciony orden
aptitudes e Trabajo en equipo

Enfoque flexible
Constancia

Trabajo bajo presién
Disposicion de aprendizaje
Iniciativa e innovacion
Identificacion de problemas

Linea Jerarquica

Subordinado del jefe de cocina.

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 26-3: Manual de funciones propuesto para el cargo de Mesero

Restaurante “Mar y Sierra”
Manual de Funciones

CARNES & MARISCOS
Cargo Mesero | Area | Atencion al cliente
Objetivo Mantener ordenada y limpia toda el &rea de recepcién de clientes,
actuar bajo los valores de la organizacion y ofrecer un buen servicio a
los comensales.
Descripcién de | ¢ Recibir a los clientes, darles la bienvenida y llevarlos a una mesa
funciones acorde a la disponibilidad del local.

Entregar el mena y dar a conocer si existe algun plato especial o
alguna promocion.

Asistir a los clientes en la eleccién de complementos para los
platos elegidos y explicar la disponibilidad o no de los mismos.
Tomar nota de los pedidos realizados por los clientes.

Llevar el pedido realizado por el cliente hacia la cocina para su
preparacion.

Llevar la orden preparada desde la cocina hacia el cliente y
entregarselo de manera cordial.

Estar pendiente de que el cliente se sienta cémodo o si tiene algun
requerimiento extra.

Receptar sugerencias 0 quejas presentadas por los clientes.
Retirar los platos y llevarlos a cocina y realizar el aseo de la mesa
que ocupo el cliente.

Mantener limpia y desinfectada el rea del comedor.

Perfil requerido:

Bachiller o superior.

Experiencia: 1 afio en empleos afines a su cargo.
Minimo un curso de mesero y protocolo de servicios.
Habilidades y Comunicacion asertiva
aptitudes Empatia
Persuasion

Trabajo bajo presién
Trabajo en equipo
Responsabilidad
Enfoque flexible
Orientacion a las ventas
Orientacion de servicio
Solucion de conflictos

Linea Jerarquica

Bajo el mando del gerente del restaurante.

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 27-3: Manual de funciones propuesto para el cargo de Cajero

Restaurante “Mar y Sierra”
Manual de Funciones

CARNES & MARISCOS
Cargo Cajero | Area | Recaudacion
Objetivo Realizar adecuadamente el proceso de cobro de las érdenes y mantener
un trato cordial con los clientes.
Descripcién de | e Iniciar sus labores con la apertura de caja y generar un documento
funciones con dichos valores.

Calcular los pagos gque deben realizar los clientes.

Dar a conocer a los clientes los medios de pago que se maneja en
el restaurante.

Realizar el proceso de cobro acorde a la eleccion del medio de
pago hecha por el cliente.

Elaborar la nota de consumo o de ser el caso generar la factura
para el cliente.

Entregar de manera cordial los tripticos o volantes del restaurante
al cliente.

Finalizar sus actividades cerrando caja y creando un documento
en donde consten dichos valores.

Perfil requerido:

Bachiller o superior.

Experiencia: 1 afio en empleos afines a su cargo.

Minimo un curso en gestién de la atencion al cliente.
Habilidades y | ¢ Organizacion y orden
aptitudes e Comunicacion asertiva

e Honestidad

e FEtica

Responsabilidad
Orientacion a las ventas
Orientacion al cliente
Orientacion de servicio

Linea Jerarquica

Bajo el mando del gerente del restaurante.

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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3.3.5.9 Plan de capacitacion

El plan de capacitacion ha sido disefiado acorde a las funciones que se han planteado para cada

uno de los trabajadores de la empresa en el manual, buscando generar mayor conocimiento y

desarrollo de habilidades en actividades que los colaboradores realizan a diario en su puesto de

trabajo.

Tabla 28-3: Plan de capacitacion propuesto para el cargo de Gerente

Cargo: Gerente

Funciones

Area de capacitacion

Proveedores de

capacitacion

Coordinar la gestion operativa de

manera diaria.

Establecer y guiar el

cumplimiento de los estandares.

Monitorear los procesos
relacionados con el servicio al

cliente.

Coordinar la adquisicion de los

insumos necesarios para la

elaboracion de los menus.

Desarrollar  estrategias  de
mercado que permita aumentar

el interés del publico hacia el

restaurante.
Controlar y manejar
adecuadamente la parte

financiera del establecimiento.
Promover el desarrollo de un
ambiente optimo que sea del
agrado de los clientes (internos y

externos) del restaurante.

Gestionar la  imagen  del

restaurante.

Prever y estimar las necesidades

futuras que  presente el

establecimiento.

e Gestion de PYMES.

e Gestion del talento
humano.

e Calidad aplicada al
servicio en
restaurantes.

e Control de costos y

mercadotecnia.

Centro de Capacitacién
FUNDEL.

Servicio Ecuatoriano de
Capacitacién
Profesional.

Centro de Formacion
Empresarial (CEFE).
Mundo Set (seminarios,

eventos y turismo).
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Realizar el proceso de

reclutamiento y contratacion de

personal.

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

Tabla 29-3: Plan de capacitacidn propuesto para el cargo de Jefe de cocina

Cargo: Jefe de cocina

Funciones

Area de capacitacion

Proveedores de

capacitacion

Gestionar la organizacién de la

cocina.

Planificar sus actividades a

realizar y las de su ayudante.

Verificar la existencia de los
productos y elaborar las listas

para solicitar la materia prima al

gerente.
Verificar el estado de los
distintos instrumentos de la
cocina.

Elaborar el menu y los distintos
platos que se van a ofertar a los

clientes.

Supervisar que la cocina se

mantenga limpia en todo

momento.

Comunicar de manera directa e
inmediata al gerente en caso de
gue se suscite algln problema en

la cocina.

Supervisién y
desarrollo del equipo
de cocina.

Buenas préacticas de
manufactura en la
cocina.

Gastronomia
tradicional y nuevas

tendencias.

e Canadian School.
e Escuela de Chefs.

e Fundacioén Carlos Slim.

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 30-3: Plan de capacitacion propuesto para el cargo de Ayudante de cocina

Cargo: Ayudante de cocina

Funciones

Area de capacitacion

Proveedores de

capacitacion

Ayudar al jefe de cocina en la
elaboracién de los menus

planificados.

Realizar la desinfeccion y lavado
de los materiales de cocina a
utilizar en la preparacion de los

menus.

Desinfectar, pesar, lavar,
clasificar y ubicar en los lugares
determinados cada producto que

ingresa a cocina.

Preparar (cortar, pelar) los
productos que se utilizaran en la

creacioén de los menus.

Recibir  los  pedidos vy
clasificarlos segun su orden de

llegada.

Ayudar a servir los alimentos
acordes a las cantidades
especificadas por el jefe de

cocina.

Ayudar a mantener una buena

higiene y limpieza de la cocina

en general.

Buenas practicas de
manufactura en la
cocina.

Disefio y presentacion
de los mends.
Estandarizacion de
recetas y tiempos de

cocina.

Canadian School.
Escuela de Chefs.

Fundacion Carlos Slim.

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 31-3: Plan de capacitacion propuesto para el cargo de Mesero

Cargo: Mesero

Funciones

Area de capacitacion

Proveedores de capacitacion

Recibir a los clientes, darles la
bienvenida y llevarlos a una
mesa acorde a la disponibilidad

del local.

Entregar el mend y dar a conocer
si existe algin plato especial o

alguna promocion.

Asistir a los clientes en la
eleccion de complementos para

los platos elegidos y explicar la

disponibilidad o no de los
mismos.
Tomar nota de los pedidos

realizados por los clientes.

Llevar el pedido realizado por el
cliente hacia la cocina para su

preparacion.

Llevar la orden preparada desde
la cocina hacia el cliente y

entregarselo de manera cordial.

Estar pendiente de que el cliente
se sienta comodo o si tiene algun

requerimiento extra.

Receptar sugerencias 0 quejas

presentadas por los clientes.

Retirar los platos y llevarlos a
cocina y realizar el aseo de la

mesa que ocupo el cliente.

Mantener limpia y desinfectada

el area del comedor.

e Atencion al cliente.
e Servicio al cliente.
e Organizacion

limpieza.

y

e CIFEM Academia.
de Excelencia
Turistica (CETU).

e Centro

e Centro de formacion vy
capacitacion
CAPACITUR.

e Fundacioén Carlos Slim.

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 32-3: Plan de capacitacion propuesto para el cargo de Cajero

Cargo: Cajero

Funciones

Area de capacitacion

Proveedores de capacitacion

Iniciar sus labores con la
apertura de caja y generar un
dichos

documento con

valores.

Calcular los pagos que deben

realizar los clientes.

Dar a conocer a los clientes
los medios de pago que se

maneja en el restaurante.

Realizar el proceso de cobro
acorde a la eleccion del medio
de pago hecha por el cliente.

Elaborar la nota de consumo
0 de ser el caso generar la

factura para el cliente.

Entregar de manera cordial
los tripticos o volantes del

restaurante al cliente.

Finalizar sus actividades
cerrando caja y creando un
documento en donde consten

dichos valores.

e Atencion al cliente.

e Servicio al cliente.

e Procedimientos de
seguridad al manejo de
ingresos en apertura y
cierre.

e Manejo de herramientas
para el control de

ingresos.

e Centro de Formacion
Profesional Americano.

e Centro de formacién vy
capacitacion
CAPACITUR.

e Centro de Capacitacion
Cormark.

e Fundacioén Carlos Slim.

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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3.3.5.10Plan de evaluacion

El plan de evaluacion ha sido disefiado con el modelo de evaluacion por funciones y
desempefio, el cual basicamente tomara en cuenta cada una de las funciones que consta en el
manual disefiado, las mismas actividades que seran evaluadas obteniendo una determinada

calificacion junto con otros aspectos comunes de evaluacién, como se presenta a continuacion:

Tabla 33-3: Plan de evaluacion propuesto para el cargo de Gerente

Cargo: Rango de | Observaciones
Gerente calificacion
514 (3 (2|1

Coordinar la gestion operativa de manera diaria.

Establecer y guiar el cumplimiento de los
estandares.

Monitorear los procesos relacionados con el

servicio al cliente.

Coordinar la adquisiciébn de los insumos

necesarios para la elaboracion de los mends.

Desarrollar estrategias de mercado que permitan
aumentar el interés del publico hacia el

restaurante.

Controlar y manejar adecuadamente la parte

financiera del establecimiento.

Promover el desarrollo de un ambiente optimo
gue sea del agrado de los clientes (internos y

externos) del restaurante.

Gestionar la imagen del restaurante.

Prever y estimar las necesidades futuras que

presente el establecimiento.

Realizar el proceso de reclutamiento y

contratacién de personal.

Cumplimiento de sus funciones

Calidad del trabajo

Trabajo en equipo

Responsabilidad, creatividad e iniciativa

Resolucidn de problemas

69



Valoracion del rango | Comentario general

de calificacion

5 Excelente

4 Muy bueno

3 Bueno

2 Regular
1 Malo

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

Tabla 34-3: Plan de evaluacion propuesto para el cargo de Jefe de cocina

Cargo:
Jefe de cocina

Rango de
calificaciéon
514 |3 1

Observaciones

Gestionar la organizacion de la cocina.

Planificar sus actividades a realizar y las de su

ayudante.

Verificar la existencia de los productos y elaborar

las listas para solicitar la materia prima al gerente.

Verificar el estado de los distintos instrumentos
de la cocina.

Elaborar el menu y los distintos platos que se van

a ofertar a los clientes.

Supervisar que la cocina se mantenga limpia en

todo momento.

Comunicar de manera directa e inmediata al
gerente en caso de que se suscite algin problema

en la cocina.

Cumplimiento de sus funciones

Calidad del trabajo

Trabajo en equipo

Responsabilidad, creatividad e iniciativa

Resolucidn de problemas

Valoracion del rango | Comentario general

de calificacion

5 Excelente
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4 Muy bueno

3 Bueno

2 Regular
1 Malo

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Tabla 35-3: Plan de evaluacion propuesto para el cargo de Ayudante de cocina

Cargo:

Ayudante de cocina

Rango de
calificacion
514 |3 1

Observaciones

Ayudar al jefe de cocina en la elaboracién de los

menus planificados.

Realizar la desinfeccion y lavado de los
materiales de cocina a utilizar en la preparacién

de los mends.

Desinfectar, pesar, lavar, clasificar y ubicar en los
lugares determinados cada producto que ingresa a

la cocina.

Preparar (cortar, pelar) los productos que se

utilizaran en la creacion de los mendus.

Recibir los pedidos y clasificarlos segun su orden

de llegada.

Ayudar a servir los alimentos acordes a las

cantidades especificadas por el jefe de cocina.

Ayudar a mantener una buena higiene y limpieza

de la cocina en general.

Cumplimiento de sus funciones

Calidad del trabajo

Trabajo en equipo

Responsabilidad, creatividad e iniciativa

Resolucién de problemas

Valoracion del rango | Comentario general

de calificacion

5 Excelente

4 Muy bueno
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3 Bueno

2 Regular
1 Malo

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Tabla 36-3: Plan de evaluacién propuesto para el cargo de Mesero

Cargo: Rango de | Observaciones
Mesero calificacion
514 (3 |2 |1

Recibir a los clientes, darles la bienvenida y
llevarlos a una mesa acorde a la disponibilidad del

local.

Entregar el mend y dar a conocer si existe algun

plato especial o alguna promocién.

Asistir a los clientes en la eleccion de
complementos para los platos elegidos y explicar
la disponibilidad o no de los mismos.

Tomar nota de los pedidos realizados por los

clientes.

Llevar el pedido realizado por el cliente hacia la

cocina para su preparacion.

Llevar la orden preparada desde la cocina hacia el

cliente y entregarselo de manera cordial.

Estar pendiente de que el cliente se sienta comodo

o si tiene algln requerimiento extra.

Receptar sugerencias o quejas presentadas por los

clientes.

Retirar los platos y llevarlos a cocina y realizar el

aseo de la mesa que ocupo el cliente.

Mantener limpia y desinfectada el &rea del

comedor.

Cumplimiento de sus funciones

Calidad del trabajo

Trabajo en equipo

Responsabilidad, creatividad e iniciativa
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Resolucidn de problemas

Valoracion del rango | Comentario general
de calificacion

5 Excelente

4 Muy bueno

3 Bueno

2 Regular
1 Malo

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Tabla 37-3: Plan de evaluacion propuesto para el cargo de Cajero

Cargo: Cajero Rango de | Observaciones
calificacion
514 (3 (2|1

Iniciar sus labores con la apertura de caja y

generar un documento con dichos valores.

Calcular los pagos que deben realizar los clientes.

Dar a conocer a los clientes los medios de pago

gue se maneja en el restaurante.

Realizar el proceso de cobro acorde a la eleccion

del medio de pago hecha por el cliente.

Elaborar la nota de consumo o de ser el caso

generar la factura para el cliente.

Entregar de manera cordial los tripticos o volantes

del restaurante al cliente.

Finalizar sus actividades cerrando caja y creando

un documento en donde consten dichos valores.

Cumplimiento de sus funciones

Calidad del trabajo

Trabajo en equipo

Responsabilidad, creatividad e iniciativa

Resolucién de problemas

Valoracion del rango | Comentario general

de calificacion

5 Excelente
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4 Muy bueno

3 Bueno

2 Regular

1 Malo

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

74




3.3.5.11Plan de incentivos

El plan de incentivos ha sido disefiado con la inclusién de actividades de caracter monetario, asi

como no monetario. La forma para que los trabajadores de la organizacion puedan hacerse

acreedores a estas distinciones seré en base a las calificaciones que se obtenga por medio de la

evaluacién realizada.

A continuacidn, se presenta el plan de incentivos, con sus respectivas caracteristicas:

Tabla 38-3: Plan de incentivos propuesto

Incentivo

Actividad

Observaciones

Reconocimiento Grupal

Otorgar un diploma como

distincion al mejor empleado.

Esto se lo realizara teniendo
como base la evaluacion al
desempefio, por lo que quien
haya obtenido la mejor
calificacion se hara acreedor
al diploma como distincion al
mejor empleado, actividad
que se la realizara cada dos

meses.

Bonificacion

Otorgar una tarjeta de

bonificacion de 100 doélares.

El trabajador que, dentro de
un periodo de un afo, haya
obtenido la mejor calificacion
de todo el equipo de trabajo
en las evaluaciones al
desempefio que se realicen, se
har& acreedor a este

incentivo.

Eventos especiales

Otorgar una tarjeta en cada
época especial: Afio nuevo,
dia del padre, dia de la madre,
dia del

cumplearios y navidad.

trabajador,

Existen momentos especiales
gue permiten gque un equipo
de trabajo conecte lazos de
familiaridad, por ello es
necesario no dejarlo pasar
desapercibido y en cada
época especial se otorgara

una tarjeta para cada uno de
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los empleados acorde a la

tematica.

Dia de descanso

Otorgar un dia de descanso a

eleccion del trabajador.

Esta actividad se llevard a
cabo, analizando los
resultados obtenidos por los
trabajadores en la evaluacién
al desempefio y se lo realizara

2 veces al afio.

Afos de servicio

Otorgar una placa de
reconocimiento por afios de

servicio.

Existen trabajadores que
poseen una gran trayectoria
en los negocios, por lo que es
necesario premiar su
fidelidad. De acuerdo con
esto, los trabajadores que
cumplan 5 afios de servicio en
el negocio se  haran
acreedores de una placa por

sus afios de servicio.

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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3.3.5.12Plan de marketing

Se ha disefiado un plan de marketing, teniendo como base las principales innovaciones en

cuanto a promocion y publicidad por medio de las nuevas plataformas digitales que se

encuentran generando mayor cantidad de vistas, sin dejar de lado ciertos medios de difusion

tradicionales.

A continuacidn, se presenta el plan de marketing con sus respectivas caracteristicas:

Tabla 39-3: Plan de marketing propuesto

Medios de difusion

Actividad

Observaciones

Impresos publicitarios

Elaborar publicidad impresa
como son: hojas volantes,

tripticos, posters o carteles.

La publicidad impresa
contendrd las principales
promociones que se
desarrollen en el

establecimiento y  sera
entregada a los clientes del
local, asi como también se
buscara promocionar el local
entregando estos impresos en
las distintas ferias
gastronémicas que se realicen

en la localidad.

Plataformas digitales

Insercion a nuevas
plataformas digitales para
captar clientes a través de

estos medios.

En la actualidad existen
nuevas plataformas que se
han  posicionado  como
potenciales recursos digitales,
por lo que se introducird
promocion del
establecimiento a través de las
plataformas (Instagram, Tik
Tok y Kwai).

Prensa

Contratar un apartado para la
promocion del restaurante en

el Diario La Prensa.

Se realizara la contratacion de
un espacio publicitario en
dicho diario, generando

publicidad para las fechas
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claves en las cuales se
consumen platos tradicionales
acorde a las festividades de
nuestro pais (Semana Santa,
Dia de los Difuntos, Navidad)
y en festividades de
Cantonizacion e

Independencia de Riobamba.

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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3.3.6 Plan de accion

Se ha desarrollado un plan de accién para cada una de las actividades propuestas, como son:
filosofia institucional, organigrama, manual de funciones, plan de capacitaciones, plan de

evaluacion, plan de incentivos y plan de marketing, los mismos que se detallan a continuacion:

PLAN DE ACCION FILOSOFIA INSTITUCIONAL, ORGANIGRAMA Y MANUAL
DE FUNCIONES

Responsable

El gerente del restaurante Mar y Sierra quien se encuentra a la cabeza de la organizacion sera el
encargado de realizar una reunion con sus colaboradores y socializar la filosofia institucional, el

organigrama y los manuales de funciones.

Objetivo

Replantear la filosofia institucional y disefiar un organigrama estructural y manual de funciones
para fortalecer el conocimiento de los empleados con respecto a la esencia de la organizacién y
de sus labores.

Estrategia

La filosofia institucional es la esencia de la organizacion, por lo que con su elaboracién y posterior
socializacion se busca que el trabajador conozca el rumbo que tiene el negocio y se integre a él,
fomentando en su accionar los valores corporativos. Por otra parte, el manual de funciones se les
otorga a los empleados como aquella herramienta de guia al momento de ejecutar sus funciones,
permitiéndole elevar su productividad, a partir de ello se busca optimizar recursos y mejorar la

gestién administrativa del negocio.

Politica

e El gerente del negocio deberé socializar la filosofia institucional bajo previa coordinacion y
entregara una copia a cada trabajador.
e El gerente del negocio debera socializar los manuales de funciones previa planificacion y

entregar una copia de estos a cada trabajador.
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e Cada vez que se incorpore un nuevo colaborador al negocio, el gerente debera dar a conocer
la filosofia institucional del establecimiento, asi como entregar el manual de funciones

correspondiente.

Actividades

o Contratar el servicio de impresion para la filosofia institucional y los manuales de funciones.

e Adecuar una parte de las instalaciones del local para implantar el cuadro donde conste la
filosofia empresarial.

¢ Realizar una reunion con el personal para socializar la filosofia institucional y los manuales
de funciones, asi como también entregar un impreso de los dos documentos a cada uno de los
trabajadores del restaurante.

o Realizar reuniones de manera frecuente con el afan de impulsar a que cada uno de los

trabajadores adopte los valores empresariales en la ejecucion de sus labores.
Tiempo de ejecucion
La impresién y socializacion de la filosofia institucional y del manual de funciones se la realizara
en el primer mes, mientras que las reuniones referentes a los valores institucionales se ejecutaran
cada mes durante el primer afio.

Cronograma

Tabla 40-3: Cronograma del plan de accion: filosofia institucional, organigrama y manual de

funciones
OBJETIVO ACTIVIDADES MESES
ESTRATEGICO 1 1/2|3|4|(5(6|7|8 9|10 |11 |12

Replantear la filosofia | Impresion de la
institucional y disefiar un | filosofia institucional,
organigrama estructural | organigramay manual
y manual de funciones | de funciones.

para que conozcan lo que
persigue el negocio, asi | Reuniones de
como todo aquello que | socializacion.

deben realizar en su
cargo.

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Presupuesto

Tabla 41-3: Presupuesto del plan de accion: filosofia institucional, organigrama y manual de

funciones
No. | ACTIVIDADES PROVEEDOR PRESUPUESTO
1 Impresion de la filosofia institucional. ATLAS Riobamba $12,00
2 Impresiones del organigrama y el manual de | ATLAS Riobamba $ 250
funciones.
3 Reuniones de socializacion. Proceso Interno $ 0,00
TOTAL $ 14,50

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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PLAN DE ACCION DEL PLAN DE CAPACITACION

Responsable

El gerente del Restaurante Mar y Sierra seré el encargado de la aplicacion del plan de capacitacion

al personal propuesto, el mismo que puede variar acorde a sus consideraciones.

Objetivo

Elaborar un plan de capacitacion dirigido a todos los empleados para desarrollar sus habilidades

y actualizar sus conocimientos.

Estrategia

Una ventaja competitiva muy importante es el conocimiento y la formacion de los empleados,
dado que esto les permite superarse a diario y fortalecer sus habilidades, asi como sus
competencias. De este modo se disefia un plan de capacitacién basado en las funciones de cada
colaborador para que pueda incrementar sus conocimientos y desarrolle en gran medida sus
destrezas y competencias, con un enfoque que le permita mejorar el rendimiento en la ejecucion

de sus tareas en el restaurante.

Politica

e Sedeberéincluir a la totalidad de los empleados del negocio en el programa de capacitaciones
y su asistencia es obligatoria.
o EIl gerente del negocio deberd entregar a cada uno de los trabajadores capacitados el

certificado pertinente, en cada ocasion que se realice esta actividad.

Actividades

e Planificar los horarios en los cuales los colaboradores recibiran la capacitacion, en donde se
los puede agrupar por areas.

e ldentificar qué empresa de capacitacion es la mas idénea acorde a la actividad a desarrollar
para posteriormente proceder a su contratacion, teniendo como base la respectiva

planificacién de horarios.
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e Socializar a los trabajadores la modalidad en que se llevara a cabo la capacitacion y
desarrollarla en base a la planificacion, teniendo en cuenta que todos los trabajadores del
restaurante deben acudir a esta actividad.

Tiempo de ejecucion

El desarrollo de las capacitaciones se llevara a cabo una vez al afio para cada uno de los

trabajadores de la organizacion, tal como se detalla a continuacién en el cronograma.

Cronograma

Tabla 42-3: Cronograma del plan de capacitacion

Elaborar un plan | Capacitacion al

de capacitacion | Gerente.
dirigido a todos | Capacitacién al
los  empleados | jefe de Cocina.

para desarrollar Capacitacion  al

sus habilidades y | ayudante de

actualizar SUS | cocina.

mesero.

Capacitacion  al
cajero.

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

Presupuesto

Los valores que se presentan en el presupuesto corresponden al precio total de una capacitacion
para todo el equipo de trabajo.
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Tabla 43-3: Presupuesto del plan de capacitacion

No.

ACTIVIDADES

PROVEEDOR

PRESUPUESTO

1

Capacitacion al Gerente.

Centro de Capacitacion
FUNDEL.

Servicio Ecuatoriano de
Capacitacién Profesional.
Centro de Formacion
Empresarial (CEFE).
Mundo Set (seminarios,

eventos y turismo).

$ 240,00

Capacitacién al Jefe de Cocina.

Canadian School.
Escuela de Chefs.
Fundacién Carlos Slim.

$ 180,00

Capacitacion al ayudante de

cocina.

Canadian School.
Escuela de Chefs.
Fundacion Carlos Slim.

$ 150,00

Capacitacion al mesero.

CIFEM Academia.

Centro de Excelencia
Turistica (CETU).

Centro de formacion y
capacitacion
CAPACITUR.

Fundacioén Carlos Slim.

$ 130,00

Capacitacidn al cajero.

CIFEM Academia.

Centro de Excelencia
Turistica (CETU).

Centro de formacion vy
capacitacion
CAPACITUR.

Fundacién Carlos Slim.

$ 130,00

TOTAL

$ 830,00

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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PLAN DE ACCION DEL PLAN DE EVALUACION

Responsable

El gerente del Restaurante Mar y Sierra es el encargado de la aplicacion del plan de evaluacion al

desemperio del personal propuesto, el mismo que puede variar acorde a sus consideraciones.

Objetivo

Elaborar un plan de evaluacién del desempefio dirigido a todo el personal con la finalidad de

medir su productividad acorde a las actividades que desarrolla y las habilidades que se requiere.

Estrategia

En todas las organizaciones se necesita monitorear las actividades que realizan los colaboradores,
puesto que esto permite conocer que tan bueno ha sido el desempefio presentado por cada
trabajador y asi identificar en que area existen incumplimientos. Por ende, se disefia un plan de
evaluacion al desempefio con la finalidad de medir la productividad y competitividad de cada uno
de los trabajadores, actividad que permita asignar los distintos incentivos que se han planteado y

en casos negativos, realizar las correcciones respectivas.

Politica

e Todos los trabajadores del negocio deberan participar en las evaluaciones de manera
obligatoria.
e Los resultados obtenidos por cada uno de los trabajadores serén analizados por el gerente del

negocio, los cuales serdn considerados para la entrega de incentivos.

Actividades

e Realizar una planificacion acerca de las evaluaciones a realizar, para posteriormente dar a
conocer a los empleados la modalidad en que se llevara a cabo, asi como los horarios.

e Evaluar a todos los empleados, acorde al formato de evaluacion en donde se integran los
distintos aspectos de mayor relevancia.

e Realizar una reunion para retroalimentar a los empelados acerca de la actividad realizada

buscando generar motivacion en ellos a partir de los resultados.
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Tiempo de ejecucion

El desarrollo de las evaluaciones al desempefio de los trabajadores del restaurante se realizara
cada dos meses, dando un total de seis veces en el afio.

Cronograma

Tabla 44-3: Cronograma del plan de evaluacion
OBJETIVO ACTIVIDADES | MESES
ESTRATEGICO 3 112(3|4|5|6|7|8]9 10|11 12

Elaborar un plan de | Evaluacién  al

evaluacion del | Gerente.

desempefio dirigido | Evaluacion  al
a todo el personal | Jefe de Cocina.

para mejorar su | Evaluacion  al
rendimiento ayudante de
laboral. cocina.

Evaluacion al

mesero.

Evaluacion al

cajero.

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022

Presupuesto

Tabla 45-3: Presupuesto del plan de evaluacién

No. | ACTIVIDADES PROVEEDOR PRESUPUESTO

1 Evaluacion al Gerente. Proceso Interno $ 0,00
2 Evaluacion al Jefe de Cocina. Proceso Interno $0,00
3 Evaluacion  al ayudante de | Proceso Interno $0,00

cocina.

4 Evaluacion al mesero. Proceso Interno $0,00
5 Evaluacidn al cajero. Proceso Interno $0,00
TOTAL $0,00

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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PLAN DE ACCION DEL PLAN DE INCENTIVOS AL PERSONAL

Responsable

El gerente del Restaurante Mar y Sierra es el encargado de la aplicacion del plan de incentivos

propuesto, el mismo que puede variar acorde a sus consideraciones.

Objetivo

Elaborar un plan de incentivos dirigido a todos los empleados con la finalidad de motivarlos y

empoderarlos.

Estrategia

Los incentivos al personal, es una parte fundamental para mantener motivados a los trabajadores
en el desarrollo de sus actividades diarias, permitiendo generar un ambiente competitivo entre el
equipo de trabajo. De este modo se busca que los trabajadores se esfuercen mas y logren sobresalir
en la ejecucién de sus tareas, siendo productivos y aportando en gran medida al desarrollo y

crecimiento del negocio.

Politica

e Todos los trabajadores sin excepcion alguna podran ser acreedores de los incentivos o
reconocimientos que forman parte del plan de incentivos.

e Los trabajadores seran acreedores a los incentivos basandose en las calificaciones obtenidas
en las evaluaciones al desempefio, siendo esto un respaldo en cualquier inconveniente que se
pueda presentar.

e Los incentivos que no dependen de los resultados de las evaluaciones al desempefio es el
reconocimiento por afios de servicio, dado que este se lo entregara al cumplir 5 afios de
labores en el negocio y la entrega de tarjetas en épocas especiales del afio, las cuales se

otorgaran a todos los empleados en dichas fechas.

Actividades

e Analizar las evaluaciones al desemperio realizadas a cada uno de los trabajadores e identificar

que colaborador posee la calificacion mas alta.
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e Realizar una reunién en la cual participen todos los colaboradores de la organizacion y dar a
conocer quien se ha hecho acreedor a la distincion o incentivo.
o Entregar el respectivo incentivo al trabajador que se ha hecho acreedor gracias a su

compromiso con la organizacion y el buen desarrollo de sus funciones.

Tiempo de ejecucion

Cada una de las actividades que forman parte del plan de incentivos se ejecutaran en un periodo
de 5 afios, pero cada una en tiempos especificos. La actividad de reconocimiento grupal sera
realizada cada dos meses, la actividad de entrega de una bonificacion se lo hard cada afio, la
actividad de eventos especiales se realizard 6 veces al afio, la actividad de otorgar un dia de
descanso se la realizara 2 veces al afio y la actividad de reconocimiento por afios de servicio sera

al cumplir un trabajador 5 afios de labores, tal como se detalla en el siguiente cronograma.

Cronograma

Tabla 46-3: Cronograma del plan de incentivos al personal

OBJETIVO ACTIVIDADES | MESES
ESTRATEGICO 112 (3|4 |5 |6 |7 8|9 |10 |11 |12
4

Elaborar un plan
de incentivos
dirigido a todos
los empleados
para motivarlos

y empoderarlos.

Reconocimiento

grupal

Bonificacion

Eventos

especiales

Dia de descanso

Afos de servicio

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Presupuesto

Tabla 47-3: Presupuesto del plan de incentivos al personal

No. | ACTIVIDADES PROVEEDOR PRESUPUESTO

1 Reconocimiento grupal Servicio de impresion en $ 12,00
general

2 Bonificacién Proceso interno $ 100,00

3 Eventos especiales Gravity Studio $ 50,00
Riobamba

4 Dia de descanso Proceso interno $ 0,00

5 Afos de servicio Mundo del  Trofeo $ 20,00
Riobamba

TOTAL $ 182,00

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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PLAN DE ACCION DEL PLAN DE MARKETING

Responsable

El gerente del Restaurante Mar y Sierra es el encargado de la aplicacion del plan de marketing

propuesto, el mismo que puede variar acorde a sus consideraciones.

Objetivo

Elaborar un plan de marketing orientado a la difusion del negocio con la finalidad de llegar a

clientes potenciales.

Estrategia

En la actualidad, la tecnologia es un recurso que permite crear mayor difusién a menor costo por
lo que se ha disefiado un plan de marketing con la finalidad de introducir al negocio en nuevas
plataformas digitales que le permitan obtener un mayor reconocimiento a través de la promocion

en ellas, sin dejar de lado el uso del marketing tradicional que presenta un gran impacto local.

Politica

o Dar aconocer a los trabajadores del negocio acerca de las nuevas herramientas de publicidad
implementadas.

e Los trabajadores deber&n dar a conocer a los clientes las nuevas promociones que se vayan
agregando al negocio.

e Comunicar a los trabajadores cuales son los objetivos que se esperan alcanzar con el

desarrollo de esta actividad.

Actividades

o Establecer las empresas que se van a contratar para el desarrollo de la publicidad y promocion,
ya sea en medios tradicionales o digitales.

o Dar aconocer a los trabajadores todo lo que se va a realizar en cuanto a publicidad, para que
sean participes de esta actividad.

e Designar al colaborador que seré el encargado de entregar la publicidad impresa a los clientes

del local.
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e Realizar el monitoreo en cuanto a la interaccion que presentan las plataformas digitales a

través de las herramientas que se presentan en ellas.

Tiempo de ejecucién

Esta actividad se desarrollara de la siguiente manera: la publicidad impresa se lo realizara cada

mes 0 cada que se integre una nueva promocion al restaurante, mientras que la difusion por medios

digitales se lo hara de manera semanal puesto que se debe tener gran cantidad de interaccion para

llegar a més personas, por otra parte en cuanto a la difusion mediante la prensa se lo realizara en

cada una de las épocas que cuentan con alguna tradicién gastronémica en el pais o por las

festividades de la localidad.

Cronograma

Tabla 48-3: Cronograma del plan de marketing

OBJETIVO ACTIVIDADES MESES
ESTRATEGICO 5 1/ 2|3 678|910 |11 | 12
Elaborar un plan de | Impresos

marketing orientado a la | publicitarios

difusion del establecimiento | Plataformas

para posicionar de mejor | digitales

manera en esta area al | Prensa

negocio.

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022

Presupuesto
Tabla 49-3: Presupuesto del plan de marketing

No. | ACTIVIDADES PROVEEDOR PRESUPUESTO

V.U V. T
1 Impresos publicitarios Multigraf $ 20,00 $ 240,00
Digital Print
2 Plataformas digitales Instagram, Twitter, Tik | $ 50,00 | $ 600,00
tok, Kwai

3 Prensa Diario Los Andes $ 60,00 $ 180,00
TOTAL $ 990,00

Fuente: Desarrollo de la propuesta
Realizado por: Cevallos, R. 2022
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3.3.7

Estructura de Seguimiento Interno

Tabla 50-3: Seguimiento interno de: filosofia institucional, organigrama y manual de funciones.

No.

Objetivo Estratégico

Estrategia

Politica

Actividades

Indicadores

1

Replantear la filosofia
institucional y disefiar
un organigrama
estructural y manual
de funciones.

La filosofia institucional
es la esencia de la
organizacion, por lo que
con su elaboracion y
posterior socializacion se
busca que el trabajador
conozca el rumbo que
tiene el negocio y se
integre a él, fomentando
en su accionar los
valores corporativos. Por
otra parte, el manual de
funciones se les otorga a
los empleados como
aquella herramienta de
guia al momento de
gjecutar sus funciones,
permitiéndole elevar su
productividad, a partir de
ello se busca optimizar
recursos y mejorar la
gestion  administrativa
del negocio.

-El gerente del negocio
deberd socializar la
filosofia institucional
bajo previa
coordinacion y
entregar una copia a
cada trabajador.

-El gerente del negocio
deberd socializar los
manuales de funciones
previa planificacion y
entregar una copia de
estos a cada trabajador.
-Cada vez que se
incorpore un nuevo
colaborador al negocio,
el gerente debera dar a
conocer la filosofia
institucional del
establecimiento, asi
como entregar el
manual de funciones
correspondiente.

-Contratar el servicio de
impresion para la filosofia
institucional y los manuales
de funciones.

-Adecuar una parte de las
instalaciones del local para
implantar el cuadro donde
conste la filosofia
empresarial.

-Realizar una reunion con el
personal para socializar la
filosofia empresarial y los
manuales de funciones, asi
como también entregar un

impreso de los dos
documentos a cada uno de
los trabajadores del
restaurante.

-Realizar  reuniones de

manera frecuente con el
afan de impulsar a que cada

uno de los trabajadores
adopte los valores
empresariales en la

ejecucion de sus labores.

Trabajadores que conocen la
filosofia institucional

N°de colaboradores
que conocen la
filosofia institucional
N° total de
colaboradores

x 100

Trabajadores que conocen sus
funciones =

N° colaboradores
que conocen sus
funciones
N° total de
colaboradores

x 100

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 51-3: Seguimiento interno del plan de capacitacion

todos los empleados.

importante  es el
conocimiento 'y la
formacion de  los
empleados, dado que
esto le permite
superarse a diario y
fortalecer sus
habilidades, asi como
sus competencias. De
este modo se disefia un
plan de capacitacién
basado en las funciones
de cada colaborador

para que pueda
incrementar sus
conocimientos y
desarrolle en gran

medida sus destrezas y
competencias, con un
enfoque en mejorar el
rendimiento en la
ejecucion de sus tareas
en el restaurante.

empleados del negocio
en el programa de
capacitaciones 'y su
asistencia es obligatoria.
-El gerente del negocio
debera entregar a cada
uno de los trabajadores
capacitados el
certificado pertinente, en
cada ocasion que se
realice esta actividad.

colaboradores recibiran la
capacitacion, en donde se
los puede agrupar por
areas.

-ldentificar qué empresa
de capacitacion es la mas

idbnea acorde a la
actividad a desarrollar
para posteriormente

proceder a su contratacién
teniendo como base la
respectiva planificacion de
horarios.

-Socializar a los
trabajadores la modalidad
en que se llevara a cabo la
capacitacion y llevarla a
cabo en base a la
planificacion, teniendo en
cuenta que todos los
trabajadores del
restaurante deben acudir a
esta actividad.

No. | Objetivo Estratégico Estrategia Politica Actividades Indicadores
2 Elaborar un plan de | Una ventaja | -Se deberd incluir a la | -Planificar los horarios en
capacitacion dirigido a | competitiva muy | totalidad de los | los cuales los | Cumplimiento del plan de

capacitacion=

Capacitaciones

realizadas
Total de

capacitaciones

x 100

Trabajadores capacitados=

N° de colaboradores
capacitados
N° total de
colaboradores

x 100

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 52-3: Seguimiento interno del plan de evaluacion

identificar en que area
existen

incumplimientos.  Por
ende, se disefia un plan
de  evaluacion  al

desempefio con la
finalidad de medir la
productividad y

competitividad de cada
uno de los trabajadores,
actividad que permita
asignar los distintos
incentivos que se han
planteado y en casos
negativos, realizar las
correcciones

respectivas.

serdn considerados para
la entrega de incentivos.

formato de evaluacion en
donde se integran los
distintos aspectos de mayor
relevancia.

-Realizar una reunion para
retroalimentar a  los
empelados acerca de la
actividad realizada
buscando generar
motivacion en ellos a partir
de los resultados.

No. | Objetivo Estratégico Estrategia Politica Actividades Indicadores
3 Elaborar un plan de | En todas las | -Todos los trabajadores | -Realizar una planificacion
evaluacion del | organizaciones se | del negocio deberan | acerca de las evaluaciones | 7rabajadores evaluados=
desempefio dirigido a | necesita monitorear las | participar en las | a realizar, para
todo el personal. actividades que realizan | evaluaciones de manera | posteriormente  dar a | N°de colaboradores
los colaboradores, | obligatoria. conocer a los empleados la evaluados x 100
puesto que esto permite | -Los resultados obtenidos | modalidad en que se N° total de
conocer que tan bueno | por cada uno de los | llevaraa cabo, asi como los colaboradores
ha sido el desempefio | trabajadores seran | horarios.
presentado por cada | analizados por el gerente | -Evaluar a todos los | Cumplimiento del plan de
trabajador y asi | del negocio, los cuales | empleados, acorde al | evaluacion=

Evaluaciones

realizadas
Total de

evaluaciones

x 100

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 53-3: Seguimiento interno del plan de incentivos al personal

los trabajadores en el
desarrollo de sus
actividades  diarias,
permitiendo generar
un ambiente
competitivo entre el
equipo de trabajo de
la organizacién. De
este modo se busca
gue los trabajadores
se esfuercen mas y
logren sobresalir en la

gjecucion de  sus
tareas, siendo
productivos y

aportando en gran
medida al desarrollo
y crecimiento del
negocio.

forman parte del plan de
incentivos.

-Los trabajadores  seran
acreedores a los incentivos
basandose en las
calificaciones obtenidas en
las evaluaciones al
desempefio, siendo esto un
respaldo en cualquier
inconveniente que se pueda

presentar.

-Los incentivos que no
depende de los resultados de
las evaluaciones de

desempefio realizadas es el
reconocimiento por afios de
servicio, dado que este se lo
entregara al cumplir 5 afios de
labores en el negocio y la
entrega de tarjetas en épocas
especiales del afio, las cuales
se otorgaran a todos los
empleados en dichas fechas.

trabajadores e identificar
gue colaborador posee la
calificacion mas alta.
-Realizar una reunién en
la cual participen todos
los colaboradores de la
organizacion y dar a
conocer quien se ha
hecho acreedor a la
distincion o incentivo.

-Entregar el tipo de
incentivo al cual el
trabajador que ha

sobresalido del grupo se
ha hecho acreedor.

No. | Objetivo Estratégico | Estrategia Politica Actividades Indicadores
4 Elaborar un plan de | Los incentivos al | -Todos los trabajadores sin | -Analizar las
incentivos dirigido a | personal, es una parte | excepcion alguna podran ser | evaluaciones al | Trabajadores motivados=
todos los empleados. | fundamental para | acreedores de los incentivos | desempefio realizadas a
mantener motivadosa | 0 reconocimientos que | cada uno de los | N° colaboradores con

metas cumplidas

N° total de x 100

colaboradores

Productividad de los
empleados=

Productos o servicios
producidos
Recursos
utilizados

x 100

Cumplimiento del plan de
incentivos=

N° incentivos
otorgados
Total de
incentivos

x 100

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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Tabla 54-3: Seguimiento interno del plan de marketing

No.

Objetivo Estratégico

Estrategia

Politica

Actividades

Indicadores

5

Elaborar un plan de
marketing orientado a
la difusién del negocio.

En la actualidad, la
tecnologia es un
recurso que permite
crear mayor difusion a
menor costo por lo que
se ha disefiado un plan
de marketing con la
finalidad de introducir
al negocio en nuevas
plataformas digitales
que le permitan obtener
un mayor
reconocimiento a
través de la promocion
en ellas, sin dejar de
lado el uso del
marketing tradicional
que presenta un gran
impacto local.

-Dar a conocer a los
trabajadores del negocio
acerca de las nuevas
herramientas de
publicidad
implementadas.

-Los trabajadores
deberan dar a conocer a
los clientes las nuevas
promociones que se
vayan agregando al
negocio.

-Comunicar a los
trabajadores cuales son
los objetivos que se
esperan alcanzar con el
desarrollo  de  esta
actividad.

-Establecer las empresas
que se van a contratar para
el desarrollo de Ia
publicidad y promocién,
ya sea en medios
tradicionales o digitales.
-Dar a conocer a los
trabajadores todo lo que se
va a realizar en cuanto a
publicidad, para que sean
participes de esta
actividad.

-Designar al colaborador
que sera el encargado de
entregar la publicidad
impresa a los clientes del
local.

-Realizar monitoreo en
cuanto a la interaccién que
presentan las plataformas
digitales a través de las
herramientas que  se
presentan en las ellas.

% clientes originados en
marketing=

Total de clientes

nuevos
Total de clientes a

partir de leads
de marketing

x 100

Cumplimiento del plan de
marketing=

N° actividades

realizadas
Total de

actividades

x 100

Fuente: Desarrollo de la propuesta

Realizado por: Cevallos, R. 2022
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CONCLUSIONES

Las bases tedricas que se han presentado en el marco teérico han sido desarrolladas de acuerdo
con los distintos elementos que son parte del fortalecimiento organizacional los cuales han sido
planteados y desarrollados en la investigacion, dicho aspecto se refleja en el tercer capitulo en el
cual se parte del andlisis del negocio y se culmina con la generacion de las estrategias con su

respectivo plan de accion y seguimiento.

En base al andlisis situacional desarrollado, se pudo identificar los principales aspectos
desfavorables que posee el negocio entre los cuales se incluyen: desactualizacion de filosofia
institucional, inexistencia de manuales de funciones, bajos niveles de capacitacion y evaluacién

del personal, bajos niveles de incentivos y de marketing.

Finalmente, se ha desarrollado un plan de fortalecimiento organizacional para el Restaurante Mar
y Sierra buscando fortalecer la parte administrativa de la organizacion con la finalidad de mejorar
su gestion administrativa tomando como base los estudios de campo realizados los cuales
permitieron identificar las distintas falencias y de este modo generar soluciones en busca del

desarrollo de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al restaurante Mar y Sierra aplicar el plan de fortalecimiento organizacional
propuesto, para mejorar las gestiones administrativas partiendo del uso de las distintas

herramientas planteadas en mencionado plan, generando asi un desarrollo de la organizacion.

Considerar las distintas estrategias planteadas en base al FODA realizado, especialmente en todo
lo referente con los trabajadores de la organizacién, para que de este modo se puedan ejecutar los

procesos internos de una manera eficiente y productiva.

Realizar las reuniones programadas en cada uno de los planes, con la finalidad de motivar a sus
empleados y generar un mayor compromiso, también es necesario desarrollar una
retroalimentacion efectiva con cada uno de los colaboradores con el afan de empoderarlos y

generar un sentimiento de pertinencia con la empresa.

Conforme se desarrolle el plan, analizar las distintas estrategias que se han implantado en el
negocio, para identificar cual es la que ha generado mas beneficios y realizar un monitoreo para
que en esa estrategia exista una mayor actualizacion y se incrementen los recursos designados

para aprovecharla en mayor medida.
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GLOSARIO

Plan: “El plan es un proceso en el cual se definen de manera sistematica los lineamientos
estratégicos, o lineas maestras, de la empresa u organizacion, se los desarrolla en guias para

asignar recursos y para que esto se plasmen documentos” (Francés, 2006).

Fortalecimiento: “Es un proceso que se da por etapas, que requiere de un fuerte liderazgo y e

implica tiempo y recursos de todo tipo, pero mayor mente financiero” (Negrini, 2000).

Gestion: “Gestion o administracion se refiere a la coordinacion de actividades de trabajo, de
modo gue se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas o a través de ellas, lo cual

se convierte en el objetivo principal de toda gestion” (Robbins & Coulter , 2005).

Diagnéstico: “El diagnostico analiza la situacion y las expectativas de la empresa para evaluar su

capacidad para competir, tomar decisiones y formular planes” (Perez-Carballo, 2010).

Estrategias: “La estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una empresa a largo
plazo, las acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas
metas” (Chandler, 2003).

Manual: “Es un documento que contiene de forma ordenada y sistematica informacion i/o
instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos, organizacion de un organismo social, que

se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo” (Duhalt, 1968).

Funciones: “Las funciones de una empresa son las tareas y obligaciones que una organizacion
debe asumir para un funcionamiento coordinado y eficiente, derivando las responsabilidades

asociadas a ellas hacia sus distintos 6rganos” (Sanchez, 2020).

Eficiencia: “Expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacion de un sistema o sujeto
econémico para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el empleo de

recursos” (Fernandez- Rios, 1997).
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ANEXOS

ANEXO A: ANTEPROYECTO

1 Titulo

Plan de fortalecimiento organizacional del restaurante “MAR Y SIERRA”.

2  Problema de investigacion

2.1 Planteamiento del problema

El mercado gastrondmico ecuatoriano presenta gran variedad en cuanto a productos y sabores,
los cuales cambian segun la provincia o region y que, a mas de ser un complemento del area
turistica, es crucial para el desarrollo de los pueblos, ya que, no solo es considerado como un
factor de satisfaccion de las necesidades de las personas, sino que también genera inversiones y
empleo, aportando a la economia del pais. De acuerdo con ello se puede apreciar la importancia
gue tienen los establecimientos como son los restaurantes, que independientemente de su tamafio

y desde su sector contribuyen en gran medida.

En la actualidad la mayoria de pequefias y medianas empresas, han reanudado sus operaciones
pero Unicamente funcionan con un aforo limitado debido a las secuelas de la pandemia de Covid
19, lo cual provoc6 que muchas organizaciones similares cerraran, de acuerdo con Maria Vanessa
Silva esto generd un impacto al presentar una disminucion del 63% en ventas de establecimientos
como son los restaurantes, datos presentados entre los meses de marzo y abril del 2020 con

relacion al afio anterior.

El restaurante Mar y Sierra, viene ofreciendo de sus servicios al pablico riobambefio y en general,
por cerca de 7 afios en los cuales se ha visto un incremento en cuanto a clientes y también en
términos monetarios. Sin embargo, a pesar de este crecimiento y también debido a lo ocurrido el
afio pasado con la pandemia del COVID, la actividad econdmica se ha quedado estancada y la
necesidad principal de su propietaria es darle un nuevo enfoque al negocio para que le permita
competir en mejores condiciones con los principales establecimientos de esta clase de la ciudad

de Riobamba.

Teniendo claro estos aspectos, se ha podido evidenciar que los principales factores que influyen
de manera negativa en el desarrollo son: ausencia de una estructura organizacional bien definida

y no tiene una orientacion adecuada en cuanto al cumplimiento de los procesos que se llevan a



cabo ni de las funciones administrativas que deberian estar presentes para poder encaminar las
acciones que se realizan en el restaurante, también debido a que las gestiones gerenciales en
términos de liderazgo o incluso las funciones que se llevan a cabo por parte de los colaboradores
que en su mayoria son basadas en la cotidianidad del desarrollo de sus actividades, siendo lo Unico
que le permite conocer lo que debe realizar. Sabiendo que los empleados del restaurante al no
contar con un organigrama funcional, manuales de funciones y perfiles de puesto no logran dar

su maximo potencial, impidiendo un crecimiento personal, asi como organizacional.

2.2 Formulacion del problema

¢De qué manera influye el plan de fortalecimiento organizacional en la gestion administrativa del

Restaurante Mar y Sierra?

2.3  Sistematizacién del problema

¢El plan de fortalecimiento organizacional en la organizacion y planificacion del restaurante Mar
y Sierra?

¢Como influye el plan de fortalecimiento organizacional en el posicionamiento de la marca en el
mercado gastronémico de la ciudad de Riobamba?

¢Cual sera el principal beneficio del restaurante mar y sierra al integrar las estrategias que presenta
el plan de fortalecimiento organizacional?

¢Qué sugerencias son necesarias proponer buscando un mejoramiento de la gestion administrativa
de la organizacion?

¢De qué manera influye la creacion de un manual de funciones en el desarrollo de las actividades
de los empleados del restaurante Mar y Sierra?

¢De qué manera influye poseer una estructura organizacional bien definida en la gestién
administrativa del restaurante Mar y Sierra?

¢ Cudles son las principales fortalezas y debilidades que presenta el restaurante Mar y Sierra en el

area administrativa?

3 Objetivos

3.1 General

Disefiar un plan de fortalecimiento organizacional del restaurante “Mar y Sierra” por medio de

una evaluacion interna con la finalidad que el negocio pueda mejorar su gestion administrativa.



3.2  Especificos

e lIdentificar los conceptos acordes al tema mediante la indagacion en varias fuentes
bibliogréaficas para crear una base teérica apropiada.

e Realizar un diagnostico del “Restaurante Mar y Sierra” a partir de las investigaciones de
campo para conocer cuales son los factores que impiden su desarrollo.

e Sugerir una estructura organizacional y un manual de funciones en base a las necesidades del
“Restaurante Mar y Sierra”.

o Proponer el plan de fortalecimiento organizacional, mediante un estudio interno, para mejorar

la gestidn administrativa.

4 Justificacién

4.1 Justificacion tedrica

En la presente investigacion, el disefio de los antecedentes de investigacion contribuird a
identificar bases tedricas que permitan identificar las caracteristicas y estrategias necesarias para
establecer vinculos con la gestion administrativa, esto se llevara a cabo a través de la indagacion
en fuentes bibliogréficas, como lo son libros elaborados por diferentes autores, también se
incluiran varios trabajos de titulacién, los cuales forman parte de los repositorios de varias
universidades tanto del pais como el extranjero y finalmente se analizaran articulos cientificos de
alto impacto. Todo esto con la finalidad de sustentar de una manera adecuada todos los temas que

se desarrollen en el marco teorico.

4.2  Justificacion metodoldgica

La metodologia de la presente investigacion tiene un enfoque mixto, es decir se incluird la
investigacion cualitativa y cuantitativa debido a que contendran caracteristicas y procesos, asi
como también datos. El nivel de investigacion serad descriptivo ya que se busca identificar las
caracteristicas de las dos variables que se manejaran como son el plan de fortalecimiento
organizacional, asi como la gestion administrativa. Se desarrollara por un lado la investigacion
documental debido a que se busca referencias teéricamente y por otra parte la investigacion de
campo dado a que se recopilara informacion de primera mano. Se incluiran técnicas como son las
encuestas, las mismas que beneficiaran debido a que nos reflejara informacion acerca de la
poblacion de estudio. A mas de ello se incluira un analisis FODA para poder comprender de
mejor manera la problematica de la organizacion y asi poder llegar a conclusiones veraces que

permitan desarrollar el plan de fortalecimiento organizacional.



4.3  Justificacion préactica

La finalidad de la presente investigacion es mejorar la gestion administrativa del restaurante “Mar
y Sierra” a través del andlisis de las variables de estudio con el propdsito de generar herramientas
de apoyo que le permitan a la organizacion redireccionarse. En este punto cabe recalcar que el
principal beneficiario es el negocio, pero también sus colaboradores debido a que se busca
generarles herramientas que les permitan realizar sus actividades de una manera mas optima,
reflejandose también en beneficios para los clientes debido a que podran disfrutar de un mejor
servicio. El plan de fortalecimiento organizacional contribuira al negocio con varios elementos
administrativos de suma importancia como son: disefio de un organigrama, generacién de un
manual de funciones para los distintos puestos que presenta el negocio, asi como también el
desarrollo de estrategias significativas que influyan netamente en el desarrollo y fortalecimiento

de la organizacion.

5 Marco de referencia

5.1 Antecedentes de la investigacion

Para la fundamentacion en cuanto a los antecedentes investigativos se ha incluido informacion
recabada en fuentes tanto primarias como secundarias e incluyen varios autores. La principal
fuente han sido los repositorios de varias universidades nacionales, asi como internacionales,
incluyendo motores de busqueda netamente académicos y también se han revisado algunas
revistas cientificas en donde se han identificado los articulos cientificos més relevantes. En cuanto
a los antecedentes se ha decidido incluir netamente lo que son trabajos de investigacion similares
al tema planteado, debido a que guardan concordancia con los aspectos centrales que persigue

esta investigacion y se los presenta a continuacion:

(Saldarriaga, 2018) en su trabajo de investigacion sobre el plan de fortalecimiento organizacional
sefiala que al ser una empresa familiar existe una débil gestion, sin roles organizacionales
asignados a cada participante; ademas, la falta de manuales que orienten el logro de resultados; y
la falta de sistematizacion informatizada de la informacion de gestién financiera y de mercado,
provoca que exista una inadecuada toma de decisiones dificultando el desarrollo de la empresa en
el mercado de la industria altamente competitiva, afectando también al desempefio de sus
trabajadores puesto que existen actividades en las cuales se enfoca todo el esfuerzo mientras que

en otras son desatendidas.



El trabajo de titulacion se enfoca en la identificacion de varios problemas referentes a la parte
administrativa interna del negocio, se aprecian principalmente las dificultades a las que se
enfrentan las organizaciones pequefias al manejarse bajo una administracion empirica, por lo que
el autor busco fortalecer a esta organizacion proveyéndola de distintas herramientas que le
permitan un crecimiento del negocio y que sus empleados evolucionen debido a que incluso se
enfocd en la generacion de los perfiles del puesto para que no solamente desarrollen sus
actividades en base a su conocimiento por experiencia sino que conozcan de manera especifica

sus funciones.

(Masacela, 2019, p. 9) en su trabajo de investigacion sobre el plan de fortalecimiento organizacional
sefiala que los resultados obtenidos permiten afirmar que la forma de liderazgo que ejercen los
directivos de la Asociacion Ecovida es democratica, sugiriendo que el poco conocimiento de la
capacidad de participacion de sus miembros no permite el fortalecimiento de la organizacion, asi
como la participacion y solucion de los problemas. De acuerdo con el entorno actual, a pesar de
las buenas relaciones entre los empleados, esta debilidad no los motiva a participar en reuniones
permanentes, por lo que son importantes las campafias de incidencia para fortalecer estas actitudes
y permitir la creacion de alianzas estratégicas para mejorar el desarrollo de la asociacion.

El aporte de esta investigacion radica en la vision que se tiene acerca de un plan de fortalecimiento
organizacional, puesto que se trata de dar solucién a una gestion administrativa deficiente, débil
y que no cuenta con las herramientas necesarias para que se dé un desarrollo adecuado de las
distintas actividades de la organizacion. Los resultados que se pretende alcanzar con este estudio
es elevar el nivel de eficiencia en la gestion administrativa del negocio, por lo que la parte tedrica

y conceptual presenta caracteristicas y datos de relevancia.

(Sensu, 2018) en su trabajo de investigacién sobre el plan de fortalecimiento organizacional
manifiesta que se desarrollé cada elemento del plan de fortalecimiento, partiendo del diagnéstico
en la matriz DAFO, se elabor6 la mision, vision y metas, y se conoce gque por su estructura tienen
acceso a nuevos recursos Y asi podria sustentar un proyecto de desarrollo productivo. Como parte
de la estrategia, una de las debilidades reportadas es la falta de identificacién de funciones, razon

por la cual se disefiaron manuales de funciones.

La importancia de esta investigacion radica en que el autor a través de la realizacion de un
diagnostico busca identificar los problemas internos, enfocandose especificamente en lo que son
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para la generacién de estrategias que le
permitan un desarrollo y crecimiento sostenido incluyendo la generacion de una normativa

interna. Esta investigacion no tiene como finalidad Gnicamente dar solucion a los problemas, sino



que busca crear herramientas que le permitan a la organizacién adaptarse al mercado
constantemente cambiante, permitiéndole hacer un uso adecuado de los recursos. Este enfoque
presenta un gran beneficio ya la metodologia se presenta como un gran modelo para implementar

en el presente trabajo de investigacion.

Por su parte (Forero, 2018) en su trabajo de investigacion sobre el plan de fortalecimiento
organizacional manifiesta que el principal inconveniente es la falta de conocimiento de gestion
gue permita evidenciar si lo que se realiza en la organizacion esta encaminado al logro de sus
objetivos, y por otro lado, no existe un sistema de control que establezca medidas preventivas
para el proceso de ejecucion. En base a lo anterior, el problema de la fundacion radica en la falta
de un plan estratégico organizacional, ya que su estructura administrativa es insuficiente para
desarrollar adecuadamente los métodos implementados por la agencia. Por otra parte, sefiala que
al finalizar el proyecto se pudo determinar que el desarrollo y mejoramiento de la estructura
empresarial beneficiara el progreso social y econémico de la comunidad. El fortalecimiento del
area administrativa de la fundacion brindara las bases necesarias para optimizar los recursos de

los que dispone la organizacion.

Dicha investigacion posee gran valor e importancia debido a que la situacion en la que se
encontraba la fundacion presenta mucha similitud en ciertos aspectos, uno de ellos es el problema
en la gestion administrativa que presenta. Por su parte el aporte que presenta el autor radica en
que su enfoque es generar instrumentos al negocio, los mismos que le permitan fortalecer los
procesos administrativos que en la practica Unicamente eran desarrollados con conocimientos
empiricos en base a la experiencia, teniendo en cuenta que su propdsito es generar desarrollo y

crecimiento de la fundacién.

(Castafio, 2013) en su trabajo de investigacion sobre el plan de fortalecimiento organizacional
expresa que no cabe duda de que el mundo actual requiere de un nuevo orden administrativo que
incluya modelos que apliquen los principios de planificacion, organizacién, ejecucion y control
en los niveles macro y micro ya que prevaleceran las organizaciones que posean un modelo
administrativo. Agregando también que, segun el analisis realizado en el restaurante, es necesario
fortalecer la capacitacion de los empleados para mejorar sus competencias laborales y
reestructurar los procesos administrativos para reducir la sobrecarga de los empleados y el trabajo

del personal administrativo, aumentando asi la productividad.

El aporte que se presenta en esta investigacion radica en la generacién del modelo de gestién
administrativa que busca proponer al negocio como forma de impulsar el desarrollo del mismo y

con ello generar una mayor captacion de clientes, también se aprecia que este trabajo guarda gran



relacion en lo que tienen que ver con el marco tedrico y podria ser un gran ejemplo para el marco
propositivo, a mas de ello tiene un planteamiento adecuado en el desarrollo y generacion de
estrategias, por lo que se aprecia como la identificacion adecuada de los factores negativos

permiten plantear posibles soluciones correctas en las distintas areas de investigacion.

5.2  Marco tedrico

5.2.1 Plan

El plan enfatiza la toma de decisiones globales, define estrategias basicas de mediano y largo
plazo mediante la aplicacién de analisis internos y externos, y expresa prioridades fundamentales

y lineamientos de largo alcance. (Luna, 2016, p. 41)

Por otra parte, para la autora (Miinch, 2005) un plan es un disefio o esquema detallado que debe
realizarse a futuro, resultado de un proceso de planificacion; estos, en cuanto al plazo que

determina su realizacién, son de diferentes tipos:

Corto plazo. Cuando se determinan para realizarse en un término menor o igual a
un afio.

Mediano plazo. Son planes que abarcan un periodo de uno a tres afos.

Largo plazo. Son aquéllos que se proyectan a un tiempo mayor de tres afios (p. 12).

Segun lo manifestado al hablar de plan nos estamos refiriendo al esquema acerca de lo que se
debera realizar es decir es donde se plasma lo que se va a llevar a cabo en un periodo de tiempo,

el mismo que puede ser corto o largo dependiendo la naturaleza de las actividades.

5.2.2 Plan de fortalecimiento

En cuanto al fortalecimiento de una organizacién o grupo de organizaciones es un proceso de
varias etapas. Se basa en un diagnostico, identificando sus fortalezas y debilidades de acuerdo
con los objetivos de la organizacion. A través del diagnostico se puede identificar la causa de un
problema o debilidad, de manera que en base a este conocimiento se desarrollen medidas que

promuevan el fortalecimiento de la organizacion. (Rudin, 2015)

Mientras que para la (UNIDAD DE COOPERACION TECNICO-ADMINISTRATIVA, 2005) el plan de

fortalecimiento organizacional:



se enfoca a inducir las condiciones suficientes y necesarias para que la organizacion
atendida por el proyecto tenga éxito en el logro de sus objetivos y metas, asi como en el
cumplimiento de sus compromisos, a fin de asegurar su continuidad existencial y la

proyeccion de perspectivas para su crecimiento y desarrollo.

Por lo que acorde con las definiciones presentadas, se puede decir que un plan de fortalecimiento
basicamente busca identificar las principales falencias que existen dentro de la organizacion,
establece las debilidades y posibles amenazas que rodeen a las empresas para poder determinar
cuéles son las causas y de esta manera iniciar con acciones que mitiguen esos aspectos negativos,

planificando nuevas estrategias que permitan fortalecer dichos aspectos.

5.2.3 Caracteristicas del plan de fortalecimiento

Los autores (Bedoya & Ugarte , 2012, p. 137) precisan las siguientes caracteristicas necesarias de un

plan de fortalecimiento:

Como primer punto se presenta al intercambio de necesidades el cual se basa en la transferencia
interactiva de capacidades para lograr localmente recursos humanos permanentemente
disponibles y las competencias necesarias para gestionar ejes estratégicos prioritarios para el

desarrollo regional.

En segundo lugar, tenemos a la sostenibilidad que define las competencias a construir en funcién
de las potencialidades y limitaciones geogréaficas, y cuenta con el liderazgo necesario para

articular y racionalizar la necesidad y oferta de acciones formativas.

Finalmente se incluye a la pertinencia que busca reconocer a cada uno de los procesos locales que

se estan llevando a cabo e incluir a las entidades de la localidad en las convocatorias.

En cuanto a las caracteristicas es necesario que se incluya el intercambio de capacidades que se
enfoca en identificar el sector prioritario donde debe existir disponibilidad necesaria de recursos
humanos que posean las competencias necesarias. Por otra parte, también se incluye a la
sostenibilidad que principalmente se centra en las ventajas o desventajas que pueda presentar un
sector para el desarrollo de actividades, definiendo también la pertinencia que nos habla acerca
de identificar las actividades locales que se estan llevando a cabo y no sustituirles, sino que méas

bien impulsarlas.



5.2.4 Estructura del Plan de fortalecimiento

Para el disefio de la estructura del plan de fortalecimiento, se ha considerado lo expresado por
(CEAACES, 2016, pp. 5-7), €l plan de fortalecimineto debe contener los siguientes aspectos:

Antecedentes: Esta seccion proporciona una breve introduccion a la institucion. Puede incluir lo

siguiente: datos sobre la creacidn, ubicacién y presentacion de los programas de refuerzo.

Filosofia institucional: En este apartado se debe presentar la filosofia institucional, referente a

misidn, vision, valores y principios Institucionales.

Objetivos estratégicos: A partir de conceptos institucionales, surgen objetivos estratégicos que

orientan el accionar del instituto en un determinado lapso segun lo requieran los tiempos.

Analisis situacional: Para obtener informacion valiosa para su posterior analisis, una de las

herramientas mas utilizadas es el analisis FODA debido a su sencillez y utilidad.

Plan de accion: Corresponde al detalle de las actividades que implementara la organizacion para
mejorar los niveles de desempefio en los criterios del modelo de evaluacion y traducirlos en planes

de trabajo.

Para llevar a cabo el desarrollo del plan de fortalecimiento, se debe considerar cada una de las
partes que lo conforman con la finalidad de construirlo de la mejor manera, en este caso se ha
identificado que una estructura adecuada iniciaria con el planteamiento de los antecedentes en
donde practicamente se incluye los principales datos o aspectos relevantes de la organizacion con
la que se trabaje para posteriormente desarrollar su filosofia institucional en donde se debe agregar
la mision, vision, valores y principios que persiga la institucion y que refleje al cliente interno y
externo cual es su esencia.

A continuacién, es necesario desarrollar los objetivos estratégicos, los mismos que nacen a partir
de la filosofia institucional y que practicamente se enfocan en guiar las acciones que ejecutara la
organizacion. Por otra parte, para poder identificar los aspectos positivos y negativos que se
puedan presentar es necesario realizar un analisis, por ello a continuacion de la generacion de los
objetivos, se debe realizar un andlisis situacional de la organizacion y asi recabar informacion que
nos permita apreciar que puntos se debe fortalecer y en qué medida se lo hara. Finalmente, para
tener los detalles y las lineas de accion en las cuales se actuard, es necesario que se realice un plan
de accion puesto que este incluira los tiempos, asi como los recursos a emplear en el desarrollo

de cada una de las actividades que se han planteado.



5.25 Gestion

Por su parte los autores (Martinez & Géngora , 2000, p. 11) expresan que la gestion es una tarea de
construir, preservar y proyectar en el tiempo elementos que hagan de la organizacion una
institucién que involucre a un conjunto muy diverso de actores y encuentre presencia en los fines

a los que sirve y en los resultados que alcanza.

Mientras que para los autores (Robbins & Coulter , 2005, p. 7) la gestion hace referencia a “la
coordinacién de actividades de trabajo, de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con

otras personas o a través de ellas, lo cual se convierte en el objetivo principal de toda gestion” .

Al hablar de gestion nos centramos en la manera en cdmo se van a llevar a cabo las actividades,
es decir la forma en la que se manejaran los distintos elementos que permiten a las organizaciones
sobresalir en el mercado y poder llegar a cumplir con sus objetivos, a través de la ejecucién de
sus planificaciones logrando en base a la coordinacion proveer de todos los recursos necesarios

para cada accion gue se desarrolle.

5.2.6  Gestion administrativa

Por su parte, la gestién administrativa ha sido considerada como elemento fundamental en la
administracion, asi como aspectos aglutinadores y sistematicos, que han sido el sostén y
sustentador del desarrollo empresarial, econémico, social y tecnolégico del planeta durante los
altimos siglos y en especial las Gltimas décadas. La administracion es un proceso que incluye
cuatro funciones basicas: planificar, organizar, dirigir y controlar (Gonzalez , Viteri , Izquierdo , &

Verdezoto, 2020, p. 33).

Mientras que, los autores (Ramirez , Ramirez , & Calderén , 2017) expresan que la gestion administrativa

€s:

La puesta en préactica de cada uno de los procesos de la administracién, estos son: la
planeacion, la organizacion, la direccion, la coordinacion o interrelacion y el control de
las actividades de la organizacidn, en otras palabras, la toma de decisiones y acciones
oportunas para el complimiento de los objetivos preestablecidos de la empresa y que se

basan en los procesos.

De este modo se puede inferir que la gestion administrativa comprende todos los procesos de la

administracion, por lo que tiene como responsabilidad utilizar de manera adecuada los recursos



disponibles en la organizacién entendiendo como recursos, al capital humano, financiero y
material, cuyo proposito es mejorar los resultados de la organizacion y cumplir sus objetivos a
través de una mejor toma de decisiones y la ejecucion de actividades y acciones oportunas.

5.2.7 Administracion

El autor (Chiavenato, 2005, p. 10) define la administracion como “el proceso de planear, organizar,

dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales”.

Mientras que los autores (Koontz & Weihrich, 1993) expresan que “la administracion se define como
el proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el cual los individuos, que trabajan juntos

en grupos, logren eficientemente los objetivos seleccionados”.

Finalmente por su parte los autores (Hitt & Porter, 2006, p. 8) concluyen que la “administracion es el
proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro de metas, para

llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”.

Acorde con lo que manifiestan los autores, podemos interpretar que la administracion consiste en
un proceso cuya finalidad es alcanzar las metas y objetivos planteados en base a la buena

utilizacion de los recursos.

5.2.8 Proceso administrativo

Para (Chiavenato, 2005, p. 82) el proceso administrativo “es el nombre que se le da al conjunto de

funciones administrativas, incluyendo la planeacion, la organizacion, la direccion y el control”.

Mientras que (Miinch, 2010, p. 26) manifiesta que “el proceso administrativo es el conjunto de fases

0 etapas sucesivas a través de las cuales se efectiia la administracion”.

El proceso administrativo es considerado también como una serie de etapas o pasos en la solucién
de los problemas de una empresa; en él encontramos problemas de organizacion, direcciéon y
control; para solucionar estos problemas se debe tener una buena planificacion, investigacion

previay tener metas muy claras para que el proceso sea lo més fluido posible (Avalos, Puente , Vifian
, & Carrasco , 2017, p. 1).



Al proceso administrativo se lo entiende como un conjunto de fases secuenciales, las mismas que
se deben llevar a cabo de manera continua y que tiene como objetivo solucionar los problemas de

la organizacion en relacion con las metas propuestas de una manera eficiente.

5.2.9 Elementos del proceso administrativo

Acorden con lo que expresan los autores (Avalos, Puente , Vifian , & Carrasco , 2017, p. 2) los elementos

del proceso administrativo son:

e En cuanto a la planificaciéon se siguen distintos pasos que son: indagacién al entorno de la
empresa, desarrollo de metas, estrategias, politicas y acciones a tomar.

e La organizacién por su parte incluye el disefio de estructuras, procesos, sistemas, métodos y
procedimientos destinados a simplificar y optimizar el trabajo.

e Ladireccion es donde se desarrollan los distintos planes y se genera un espacio de motivacion,
comunicacién y seguimiento para el logro de los objetivos organizacionales.

o El control es el dltimo paso cuya funcion es la de evaluar el desarrollo y ejecucién que se ha
dado al plan teniendo presente los aspectos desarrollados en lo planificado y ya puesto en

marcha.

Por su parte la autora (Munch, 2010, p. 27) considera a los elementos del proceso administrativo de

la siguiente manera:

Plan: se enfoca en determinar los escenarios futuros de la empresa y el camino a seguir, asi como
la definicién de los resultados que se esperan obtener y las estrategias para alcanzar esos
resultados minimizando el riesgo.

Organizacion: Incluye el disefio y determinacion de estructuras, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como el establecimiento de metodologias y aplicacion de técnicas
disefiadas para simplificar el trabajo.

Direccién: Comprende la ejecucion de todas las etapas del proceso administrativo a través de la
gestién y orientacion de los recursos y la implementacion del liderazgo.

Control: En esta etapa se establecen criterios para evaluar los resultados obtenidos con el fin de

corregir y prevenir desviaciones y mejorar continuamente las operaciones.

En cuanto a los elementos del proceso administrativo, tenemos en primer lugar a la planeacion,
siendo donde se realizan estudios para poder determinar los distintos escenarios que se podrian

presentar, a mas de ello es donde se empiezan a determinar las estrategias que se ejecutaran,



también en este elemento se plantea a donde se quiere llegar es decir los objetivos y metas que se

tienen.

Como segundo elemento tenemos a la organizacion, aqui basicamente se designan las distintas
responsabilidades de los colaboradores, asi como se identifican los procedimientos a realizar por

cada uno de ellos y se les asignan los recursos.

El tercer elemento es la direccidn, en este punto se desarrollan todas las actividades planteadas
bajo el seguimiento o supervision de los encargados, es necesario que en este proceso se incluya
el liderazgo por parte de ellos debido a que se busca generar un buen ambiente de trabajo para

gue se consigan los objetivos.

Finalmente tenemos el control, en este elemento se realizan las distintas evaluaciones a las
actividades realizadas, teniendo en cuenta que si se logran identificar errores se los corrige ya que

también la finalidad del control es mejorar las actividades que se estén ejecutando.

5.2.10 Diagnostico estratégico

El diagnostico estratégico ayuda a detectar lo que realmente estd pasando en la organizacion y
gue se puedan tomar las acciones correctas para la mejora continua. Se evalua la efectividad de
la estrategia propuesta, garantizando asi que va por buen camino, ya que se cuenta con

informacidn para ayudar en la toma de decisiones (Arrieta, Cervantes , De la Cruz , & Lopéz , 2021, p. 246).

El diagnostico estratégico es de suma importancia para la organizacion debido a que permite
identificar la situacion real de la organizaciéon para de esta manera poder realizar acciones
correctas permitiendo mejorar las actividades que se realicen, a mas de ello también permite
direccionar por el camino adecuado debido a que se esta en constantes mediciones acerca de la
efectividad que tienen las estrategias implantadas, lo que genera una gran cantidad de informacion

acerca de las operaciones de la organizacion la cual es Gtil en la toma de decisiones.

5.2.11 Diagndstico organizacional

El diagnostico organizacional comienza por comprender por lo que esta pasando la empresa y
luego evaluar los resultados de los cambios propuestos e implementados. Un analisis realizado
para evaluar la situacion, los problemas, el potencial y la ruta de crecimiento eventual de una

empresa se denomina diagnostico organizacional (Rodriguez, 2015, p. 37).



El diagndstico organizacional es un estudio especializado que toda organizacion necesita y es el
principal responsable de evaluar la situacion estratégica actual de la empresa, sus debilidades
reflejadas en los problemas, y su potencial y alcance, incluyendo su crecimiento. El principal
objetivo de los diagndsticos organizacionales es brindar a los grupos de interés un panorama de

la empresa buscando generar eficiencias a través de cambios significativos (Bravo, Valenzuela , Ramos
, & Tejada, 2019, p. 1316).

Acorde a lo expresado por varios autores se interpreta que el diagndstico organizacional hace
referencia a un estudio especializado y bien planificado que permite tener una vision clara y
amplia de la situacion de la empresa, en donde se refleja los distintos problemas o debilidades que
se han ido generando con el desarrollo de sus operaciones, asi como tambien las potencialidades

que se puedan presentar o incluso los caminos que lleven al desarrollo de la organizacion.

5.2.12 Estructura organizacional

Por su parte (Chiavenato, 2009) manifiesta que para que:

las organizaciones puedan funcionar correctamente deben tener una estructura que
contenga e integre 6rganos, personas, tareas, relaciones, recursos, etc. Esta estructura
funciona como un esqueleto y ayuda a coordinar los elementos vitales para el adecuado
funcionamiento de las organizaciones. El conjunto de estos componentes, 6rganos,
equipos, puestos, jerarquias, relaciones, recursos, etc.,, se llama estructura

organizacional (p. 92).

La estructura organizacional es entendida también como la distribucién formal del trabajo dentro
de una organizacion. Cuando los gerentes desarrollan o cambian estructuras, se involucran en el
disefio organizacional, un proceso que involucra decisiones sobre seis elementos clave:
especializacion del trabajo, departamentalizacién, cadena de mando, alcance del control,

centralizacién y descentralizacion y formalizacion (Robbins & Coulter , 2005, p. 234).

Acorde a las definiciones se interpreta que la estructura organizacional es el disefio de la
organizacion con respecto a la manera en la cual se designen las tareas, actividades,
responsabilidades o funciones que deban ejecutar los miembros de ella, este proceso relaciona y

coordina los distintos elementos que permiten un funcionamiento adecuado de la empresa.



5.2.13 Configuracion de la estructura organizacional

En cuanto a la clasificacion de la estructura organizacion se ha tomado en consideracion a la
configuracion denominada organizacion empresarial o estructura simple la cual es similar a una
gran unidad, que consta de uno (0 varios) gerentes superiores dominantes y un grupo de
operadores que realizan el trabajo basico. En el caso de las instituciones, esta estructura opera en
subsistemas internos, especialmente en departamentos o areas donde cuyos cargos son ocupados
por coordinadores, razon por la cual muchas veces se manifiestan en instituciones de mas reciente

creacion (Brull & Gil , 2011, p. 15).

De acuerdo con lo que expresan los autores al hablar de una estructura organizacional simple se
hace referencia a aquella que por lo general es informal y flexible, mayormente se ocupa en
organizaciones pequefias las mismas que estan bajo el mando de un directorio o un gerente general
el cual es el encargado de realizar las distintas supervisiones, siendo estas de forma directa y

también tiene que desarrollar varias funciones dentro de la organizacion.
5.2.14 Desarrollo organizacional

Los autores (French & Bell, 1995) consideran que:

El desarrollo organizacional es un esfuerzo a largo plazo, guiado y apoyado por la alta
gerencia, para mejorar la visién, la delegacion de autoridad, el aprendizaje y los
procesos de resolucion de problemas de una organizacién, mediante una administracion

constante y de colaboracion de la cultura de la organizacion (p. 30).

Mientras que para los autores (Petit, Abad , Lopez , & Romero , 2012, p. 177) “el concepto estandar D.O.
se proyecta como promotor del desarrollo humano en forma sistematica y planificada, en términos
de expansion y acumulacion del capital, para impulsar el desarrollo econémico competitivo y

tecno-industrial desde la alta gerencia”.

En términos administrativos, se refiere a la implementacion de estrategias para desarrollar un
proceso de cambio planificado que sea lento y gradual, lo que Ileva a una comprension precisa de
las fortalezas, debilidades y utilizacion de oportunidades de la organizacién (Sanchez G. , 2009, p.

244).

Acorde con las definiciones presentadas se interpreta que el desarrollo organizacional
bésicamente se centra en el capital humano, busca que exista ese desarrollo individual para que

también haya un crecimiento colectivo traducido a consecucion de objetivos dado a las buenas



conductas de los colaboradores, recalcando que este cambio se lo da paulatinamente y previa

planificacion con el afan de construir un ambiente laboral adecuado.

5.2.15 Organigrama

Para los autores (Ferrel , Ramos , Adriaenséns, & Flores , 2004, p. 243) el organigrama “es la representacion
visual de la estructura organizacional, lineas de autoridad, (cadena de mando), relaciones de

personal, comités permanentes y lineas de comunicacion”.

Mientras que por su parte (Franklin, 2004, p. 78) manifiesta que el organigrama es “la representacion
gréafica de la estructura organica de una institucion o de una de sus areas, en la que se muestran

las relaciones que guardan entre si los érganos que la componen”.

Al hablar de organigramas, basicamente hacemos referencia a una representacion acerca de la
estructura gque posee la organizacion, en donde se puede apreciar las distintas areas o
departamentos de la institucidn, asi como la jerarquizacién y lineas de autoridad correspondientes
a cada uno de ellos, siendo de gran importancia para los colaboradores puesto que le permite ver
claramente como estan determinados los distintos niveles y el papel que desempefian en la

organizacion.

5.2.16 Tipos de organigramas

Teniendo en cuenta que existen varios tipos de organigramas, a continuacion, en base a lo
expresado por el autor (Brume , 2019, pp. 46-49) se han incluido una clasificacion con los mas

relevantes:

Organigramas estructurales: son aquellos disefiados para representar graficamente la estructura
procesal (unidades administrativas) de una organizacion, y las relaciones que existen entre sus

areas.

Organigramas funcionales: su finalidad es indicar el nombre y principales funciones que debe
realizar cada unidad o proceso. Esto ayuda a analizar y comprender todo lo que sucede en estas

areas organicas que componen la organizacion.

Organigramas matriciales: son estructuras que crean lineas duales de autoridad, combinando
dos formas de departamentalizacion: funcional y de servicio. La mayor ventaja de estos
organigramas es que retnen a expertos de una misma rama, lo que permite agrupar y compartir

recursos profesionales por producto o servicio. Su mayor desventaja es la dificultad de coordinar



las tareas de varios especialistas funcionales para que sus actividades se completen a tiempo y

dentro del presupuesto.

Organigramas de integracion de puestos: se encuentra en el marco de cada area administrativa,
los diferentes puestos creados para desempefiar las funciones asignadas, el nimero de puestos

disponibles o requeridos, 0 como algunos autores también Ilaman puestos, ocupacién y vacantes.

Organigramas de ubicacion: Reune a todo el personal de una unidad administrativa e incluye
en cada area el rol que desempefian en la unidad organizacional y los nombres de los funcionarios
que las ocupan. Los organigramas de ubicacion no responden a la estructura organizacional y no
deben considerarse formales, simplemente respaldan a la organizacién y ayudan a determinar

dbnde estan todos, sin importar donde estén afiliados.

En el desarrollo de la investigacion es necesario identificar las distintas ventajas y desventajas,
asi como caracteristicas que presentan cada uno de los distintos organigramas, en este punto es
necesario inferir acerca de los dos mas comunes y que seran tomados en cuenta en esta
investigacion. El organigrama estructural permite conocer las distintas unidades que forman a la
organizacion, asi como las diferentes relaciones que se pueden identificar en cada departamento
0 area. Por su parte los organigramas funcionales como su nombre lo indica basicamente lo que

busca es incluir las distintas funciones que se realizan en esa unidad.

5.2.17 Manual de funciones

El autor Rodriguez (2006); citado en (Padilla, 2018) considera que el manual de funciones es:

un elemento del Sistema de Control Interno, que se convierte en un documento
instrumental de informacién detallado e integral. Contiene, en forma ordenada y
sistematica, instrucciones, responsabilidades e informacién sobre politicas, sistemas y
reglamentos de las distintas operaciones o actividades que se deben realizar individual
y colectivamente en una empresa, en todas sus areas, secciones, departamentos y

servicios (p. 18).

El manual funcional también es visto como una herramienta de trabajo, que contiene un conjunto
de reglas y tareas establecidas por cada funcionario en su dia a dia, y sera elaborado técnicamente
de acuerdo con sus respectivos procedimientos, sistemas, reglas y lineamientos resumidos asi
como las tareas establecidas o actividades diarias sin comprometer la autonomia intelectual o

personal y la independencia espiritual o profesional de cada trabajador u operario de la empresa,



ya que podran tomar las mejores decisiones de acuerdo con los lineamientos de sus superiores
(Posada, 2013, p. 2).

Un manual de funciones practicamente es aquel documento en el cual se adiciona informacién
que varia dependiendo de la actividad que se realice incluyendo también las instrucciones o
procedimientos, por lo que se lo considera hasta cierto punto la guia que un colaborador de una
empresa posee para el desarrollo de sus funciones, siendo de gran importancia para las
organizaciones puesto a que esto permite que el desarrollo de las distintas actividades que le
corresponden a los colaboradores tengan una base de referencia y de este modo el resultado final

sea mucho mas efectivo que sin tener el conocimiento adecuado.
5.2.18 Tipos de manuales de funciones

Con respecto a las clasificaciones de los manuales de funciones, se ha incluido acorde a la

clasificacion de la autora (Vivanco, 2017, p. 250), presentando a continuacion, los mas relevantes:

Manuales de Organizacion: Este tipo de manual describe la gestion de la empresa. Indican la

estructura, funcién y rol de cada dominio.

Manuales Departamentales: Estos manuales, hasta cierto punto, prescriben como los empleados
realizan sus actividades. Estas reglas se dirigen a estas personas de diferentes maneras segun el

departamento al que pertenezcan y el rol que desempefien.

Manuales de politicas: En ausencia de reglas formales, este manual identifica y regula el

desempefio y la direccion de una empresa en particular.

Manuales de calidad: entendido como un manual que describe la politica de calidad del sistema
de la empresa. Puede estar asociado con un departamento de una organizacion o con una forma

general de actividad.

Manuales de sistemas: debe producirse durante el desarrollo del sistema. Consiste en otro

conjunto de manuales.

Manuales financieros: Su finalidad es verificar la gestion de todos los bienes pertenecientes a la

empresa. Esta responsabilidad recae en el tesorero y el contralor.



Manuales maltiples: Estos manuales estan disefiados para revelar diferentes temas, como las
reglas de la empresa, de manera bastante general o explicar la organizacion de una empresa,

siempre expresandose claramente.

Manuales de puesto: Identifican especificamente las caracteristicas y responsabilidades a las que
se accede en un puesto de trabajo concreto.

Manual de procedimientos: Este manual identifica cada paso que se debe realizar para llevar a

cabo la actividad correctamente.

Manuales técnicos: estos manuales explican en detalle como se debe realizar una tarea especifica

y, como su nombre lo indica, describe la tecnologia.

En general, existen varios tipos de manuales de funciones los cuales deben ser adaptados acorde
a las necesidades de cada organizacion. Los manuales de puestos son una de las herramientas que
la mayoria de las organizaciones en la actualidad posee o trata de incluir, puesto que presenta
multiples beneficios logrando que se incremente la productividad, eficiencia y eficacia en cada
una de las labores de los colaboradores. Recalcando también que es uno de los manuales mas
usados junto con el de procedimientos que presenta similares ventajas al momento de incorporarlo

en la organizacion.

5.2.19 Beneficios del manual de funciones

Segun el autor (Ramos, 2018) los beneficios de los manuales radican en que:

explican de manera detallada los procedimientos de una organizacion; a través de ellos
logramos evitar grandes errores que se suelen cometer dentro de las &reas funcionales
de la empresa. Estos pueden detectar fallas que se presentan con regularidad, evitando
la duplicidad de funciones. Ademas, son de gran utilidad 5 cuando ingresan nuevas
personas a la organizacién ya que le explican todo lo relacionado con la misma, desde
su resefia historica, haciendo referencia a su estructura organizacional, hasta explicar

los procedimientos y tareas de determinado departamento (p. 5).

Mientras que para el autor corporativo (SMS Ecuador , 2017) los beneficios que presentan los

manuales de funciones son:

e Proporcionar informacion para que la toma de decisiones sea mas objetiva.



e Organizar el trabajo de manera eficiente.

e Comunica a los ocupantes del puesto sus funciones, responsabilidades y requisitos laborales.

¢ Informa a los gerentes sobre el trabajo de los puestos bajo su supervisién como medida de
desempefio.

e Ademas de servir como principio fundamental para la deteccion de necesidades de formacion
y seguridad laboral, facilita el desarrollo de procesos eficaces de seleccion, valoracion y
evaluacion de cada puesto.

o Facilita el desarrollo de la estrategia de la empresa ya que define las &reas de actuacion de
cada puesto.

e Dar a cada colaborador una comprension mas profunda de su rol en la empresa, lo que ayuda
en el proceso de comunicacion, integracion y desarrollo.

¢ Eliminar desequilibrios en la carga de trabajo, omisiones, duplicidad de funciones y ciclos de

trabajo irracionales.

La elaboracion de manuales de funciones presenta ciertos beneficios para las organizaciones o
instituciones que se estén desarrollando, teniendo en cuenta que es una herramienta administrativa
que influye en gran medida en lo que tiene que ver con el incremento de la productividad de los
colaboradores puesto que gracias a ello, desarrollan sus actividades acorde a una guia facilitando
la comprensién de todo aquello que deben realizar, para que de este modo no existan sobrecargas
a las labores de cada uno de los empleados lo que genera que se pueda dar cumplimiento a los

distintos objetivos de una mejor manera.

5.2.20 Anadlisis situacional

Por su parte los autores (Velasquez , 2005, p. 57), considera que en base al analisis situacional “se
establece el perfil de la organizacion, se identifican las fortalezas y las debilidades, las
competencias relacionales internas y externas, la capacidad financiera y la valoracion estratégica

del capital intelectual”.

El andlisis situacional es de gran importancia al momento en que la organizacion se enfrenta a
diferentes problemas (dificultades, fracasos, oportunidades, amenazas o riesgos que nos obligan
a actuar), ya que este enfoque nos lleva a aplicar los procedimientos mas adecuados para analizar
lo que esta sucediendo. Este enfoque ayuda a comprender por donde empezar a desentrafiar
problemas superpuestos y confusos, identificar prioridades y determinar la secuencia de
actividades que proporcionaran respuestas a las preocupaciones de la organizacién. Para realizar

un analisis de la situacion, primero es importante identificar todos los problemas actuales o



futuros, enumerar las desviaciones, oportunidades o0 amenazas y anticipar los posibles problemas

(Hanel & Hanel , 2004, p. 16).

Dentro de las organizaciones existen aspectos que deben ser analizados cuidadosamente, puesto
que esta informacion dara a conocer la situacion real en la que se encuentra la organizacion. Al
hablar del analisis situacional b&sicamente hacemos referencia a identificar a través de ciertas
herramientas los principales problemas o inconvenientes, asi como oportunidades gque se nos
puedan presentar en la organizacion. Esto permite conocer desde que punto se debe partir e
identificar los procedimientos a seguir para poder solventar los inconvenientes, asi como

aprovechar los beneficios que se ha encontrado.

5.2.21 Analisis FODA

El autor (Ponce, 2006) manifiesta que el analisis FODA:

consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su conjunto
diagnostican la situacién interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa;
es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede
considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situacion

estratégica de una organizacion determinada (p. 2).

La herramienta FODA consiste en construir una matriz a partir de la identificacion de una lista de
factores internos (fortalezas y debilidades) y factores externos (oportunidades y amenazas) que
afectan el desempefio de una organizacion. Luego se comparan los factores internos y externos
para que se puedan desarrollar estrategias basadas en las fortalezas de la organizacion para
corregir sus debilidades, aprovechar las oportunidades y responder a las amenazas (Nikulin & Becker

, 2015, p. 129).

Mientras que (CEAACES, 2016, pp. 6-7) considera que, con el fin de obtener informacién valiosa para
su posterior andlisis, una de las herramientas mas utilizadas para este fin es el analisis FODA, que
por su sencillez y practicidad identifica fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, cuyos
resultados son Utiles para interno y diagndstico del estado actual del ambiente externo, por lo que

se recomienda su uso, considerando lo siguiente:

Fortalezas: Son las caracteristicas y capacidades internas de una institucion que le permiten

alcanzar su nivel actual de desempefio y diferenciarla de otras instituciones similares. Estos son



aspectos relevantes que la institucion puede controlar, tales como: reconocimiento en el entorno,

recurso humano positivo, remuneracion competitiva y tecnologia de punta.

Debilidades: Son las fallas internas de la institucion y se deben hacer esfuerzos para cambiarlas o
eliminarlas, por ejemplo: falta de reconocimiento institucional, recursos humanos desmotivados,

salarios poco competitivos y tecnologia obsoleta.

Oportunidades: si esos factores externos a la agencia pueden utilizarse en su beneficio. La agencia
no los controla, y ellos no dependen de ella, por ejemplo: regulaciones que favorecen el desarrollo

de la agencia, demanda creciente de tecnologia y capacitacién técnica.

Amenazas: Aquellas situaciones provocadas por el entorno externo que estan fuera del control de
la institucion pero gue la afectan negativamente de manera relevante, por ejemplo, regulaciones
que afectan el desarrollo de la institucion, reduccion de la demanda de tecnologia y capacitacion

técnica.

De este modo se puede inferir que el anélisis FODA permite que las organizaciones puedan
conocer la situacién en la que se encuentran ya sea teniendo como referencia factores internos asi
como externos que de cierto modo pudieran influir en el desarrollo de sus actividades diarias, es
por ello que esta herramienta es de gran ayuda para las organizaciones puesto que practicamente
realiza un diagndstico a través de la evaluacion de los cuatro componentes de esta matriz, los
mismos que son: fortalezas y debilidades como factores internos y oportunidades y amenazas

como factores externos.

5.2.22 Plan de accién

Acorde a la autora Oyala (2007); citado en (Romo, 2020, p. 15) “un plan de accion es un instrumento
para la valoracion continua de un programa, ademas se considera una representacion seria de las
labores que se debe realizar delegando responsabilidades, determinando el tiempo para cada

recurso a utilizarse”.

Por su parte el (Instituto de las Naciones Unidas para Formacion Profesional e Investigaciones (UNITAR) , 2009),

expresa que un plan de accion:

pretende proporcionar una base clara u “hoja de ruta” para la implementacion de
actividades destinadas a tratar las cuestiones prioritarias que se haya identificado. Este

tipo de instrumento de planificacion resulta especialmente Gtil cuando determinada



iniciativa involucra a diversas categorias de grupos o personas que posiblemente no
estén acostumbrados a trabajar juntos y que no comparten necesariamente las mismas

perspectivas ni los mismos intereses (p. 6).

Acorde a lo manifestado se comprende que el plan de accion basicamente es el documento en el
cual se detalla todo lo que se debe realizar, asi como los recursos que se han otorgado para el
desarrollo del proyecto, convirtiéndose en la guia a seguir para la ejecucién de las distintas
actividades y la cual servira para ir valorando la gestién realizada a medida que se desarrolle el

proyecto.

5.2.23 Plan de seguimiento

La autora (Sanchez M. , 2008, p. 38), expresa que el seguimiento “consiste basicamente en evaluar
periédicamente los resultados obtenidos comparandolos con los indicadores iniciales

programados a fin de introducir los ajustes que sean necesarios para alcanzar la meta propuesta”.

Un plan de seguimiento debe realizar un analizar y recopilar informacion sisteméaticamente a
medida que avanza el proyecto. Su objetivo es aumentar la eficiencia y eficacia de proyectos y
organizaciones. Se basa en objetivos establecidos y actividades planificadas en diferentes etapas
del trabajo de planificacion. Ayuda a realizar un seguimiento del trabajo y también permite a los
gerentes saber cuando el trabajo no esta funcionando (CIVICUS , 2001).

El plan de seguimiento es entendido como el documento que permite ir controlando todo lo que
se desarrolla teniendo en cuenta lo planificado, aqui se incluyen distintos indicadores para poder
medir las actividades realizadas y de este modo conocer si todo lo que se ha desarrollado se lo ha
hecho de manera correcta. En este punto cabe recalcar que también permite conocer posibles
desviaciones lo cual es una gran ventaja ya que de este modo se estara controlando constantemente

gue todo salga acorde a lo que se ha planificado y se podra minimizar errores de gran manera.
5.3 Marco conceptual

5.3.1 Plan

“El plan es un proceso en el cual se definen de manera sistematica los lineamientos estratégicos,
o lineas maestras, de la empresa u organizacion, se los desarrolla en guias para asignar recursos

y para que esto se plasmen documentos” (Francés, 2006). Por lo que a un plan se lo interpreta como

aquel modelo en el cual se detalla de forma sistematica todo lo que se va a realizar al momento



de ejecutar las actividades, aqui se especifica los recursos que se asignaran asi como los tiempos

que se deben cumplir por lo que también considerar una guia del proyecto.

5.3.2 Fortalecimiento

“Es un proceso que se da por etapas, que requiere de un fuerte liderazgo y e implica tiempo y
recursos de todo tipo, pero mayor mente financiero” (Negrini, 2000). Por lo tanto, al hablar de
fortalecimiento podemos entenderlo como aquel proceso mediante el cual se busca brindar apoyo

para que las tareas o actividades que se estén ejecutando se cumplan de una mejor manera.

5.3.3 Organizacién

“La organizacion es la identificacion, clasificacion de actividades requeridas, conjunto de
actividades necesarias para para alcanzar objetivos, asignacion a un grupo de actividades a un
administrador con poder de autoridad, delegacion, coordinacion, y estructura organizacional”
(Koontz, 1999). Por lo tanto, al hablar de organizacion lo entendemos como la designacién del
talento humano, asi como de los recursos para que se encuentre en el lugar adecuado en el

momento correcto.

5.3.4 Gestion

“Gestion o administracion se refiere a la coordinacion de actividades de trabajo, de modo que se
realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas o a través de ellas, lo cual se convierte en
el objetivo principal de toda gestion” (Robbins & Coulter , 2005). Acorde a la definicion se aprecia
gue la gestion busca organizar de manera correcta las actividades que se estén ejecutando de modo
gue desencadene en una realizacibn mas productiva, obteniendo maultiples beneficios,

principalmente la consecucion de los objetivos.

5.3.5 Diagnostico

“El diagnodstico analiza la situacion y las expectativas de la empresa para evaluar su capacidad
para competir, tomar decisiones y formular planes. Su estrategia y la relacion con el entorno deben
enmarcar el diagnostico para conocer lo que ha sucedido y comprender el comportamiento de la
actividad. La secuencia de analizar para comprender, comprender para saber, saber para prever y
prever para actuar evita los errores del analisis rutinario” (Perez-Carballo, 2010). En cuanto al

diagndstico se interpreta que es un analisis y evaluacion de lo que sucede en ese momento



determinado en la organizacion, con la intencion de identificar distintos aspectos negativos que

se pudiesen presentar para poder comprender estos aspectos y buscar darle una solucion adecuada.

5.3.6 Direccionamiento

“Es un enfoque gerencial que permite a la alta direccion determinar un rumbo claro, y promover
las actividades necesarias para que toda la organizacion trabaje en la misma direccion"”. Esto
implica que la direccién estratégica va mas alla de la simple y tradicional planeacién, puesto que
trata de dar elementos a los gerentes a fin de que estén preparados para enfrentar los cambios del
entorno, y las situaciones complejas y no rutinarias que la actividad gerencial requiere” (Camacho,
2002 ). Al hablar de direccionamiento nos enfocamos en visualizar y determinar que escenario es
el adecuado y por el cual vamos a dirigir a la organizacion, tomando en consideracién las distintas

circunstancias que se puedan presentar.

5.3.7 Estrategias

“La estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una empresa a largo plazo, las
acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas metas”.
(Chandler, 2003). Se interpreta a las estrategias como la generacion de propdsitos los cuales a través
de una serie de actividades bien definidas y con la designacién de recursos los podremos cumplir.

5.3.8  Manual

“Es un documento que contiene de forma ordenada y sistematica informacion i/o instrucciones
sobre historia, politicas, procedimientos, organizacion de un organismo social, que se consideran
necesarios para la mejor ejecucion del trabajo” (Duhalt, 1968). A un manual se interpreta como el
documento en el cual se adiciona informacidn sistematica que consta dependiendo de la actividad
gue se realice de instrucciones o procedimientos, el mismo que al hablar en términos de
actividades de trabajo proactivamente implementa una serie de pasos que son las labores que se

deben llevar a cabo al ejecutar sus tareas.

5.3.9 Funciones

“Las funciones de una empresa son las tareas y obligaciones que una organizacion debe asumir
para un funcionamiento coordinado y eficiente, derivando las responsabilidades asociadas a ellas
hacia sus distintos organos” (Sanchez, 2020). Las funciones hacen referencia al conjunto de

actividades o tareas que debe desempefiar un trabajador a lo largo de su jornada laboral, teniendo



en cuenta que cada una de ellas presenta dificultades, asi como responsabilidades las mismas que

debe asumirlas.

5.3.10 Eficiencia

“Expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacion de un sistema o sujeto econémico
para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado, minimizando el empleo de recursos”
(Fernéndez- Rios, 1997). ES necesario recalcar que cuando hablamos de eficiencia practicamente lo
gue se busca es cumplimiento, es decir que se lleven a cabo el conjunto de acciones o actividades
de la mejor manera posible para que sus resultados cumplan con los propésitos planteados antes

de su ejecucion.

6 Marco metodoldgico

6.1 Enfoque de la investigacion

Cualitativo

De acuerdo con los autores (Pilco & Ruiz , 2015, p. 68) “la investigacion cualitativa identifica cual es
el comportamiento, las actitudes y las diferentes formas de reaccion en los entrevistados”, por lo
que este punto se busca identificar anomalias en la gestion administrativa, para lo que el método
cualitativo permitira profundizar el diagnostico en cuanto al desarrollo de las distintas funciones,

tareas y procesos asi como también en el uso de los recursos.

Cuantitativo

Acorde con los autores (Hernandez, Baptista , & Fernandez , 2014, p. 4) el enfoque cuantitativo “utiliza
la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”, de modo que esta
investigacion incluye el enfoque cuantitativo debido a que los datos que se produzcan luego de la
recopilacion de la informacion a través de las encuestas presentaran informacién numérica, la

misma gue sera analizada e interpretada para sacar importantes conclusiones.

6.2 Nivel de Investigacion

Descriptivo
Los autores (Pilco & Ruiz , 2015, p. 69) “la investigacion descriptiva da a conocer detallada y
porcentualmente como suceden los fendmenos y los hechos que son percibidos y se encuentran

en analisis”, por lo que en esta investigacion se incluird informacion de los procedimientos y



gestiones internas, asi como las caracteristicas de los servicios que ofrece el restaurante Mar y

Sierra.

6.3  Disefio de Investigacion

6.3.1 Segun la manipulacion de la variable independiente

No experimental

El autor (vasquez , 2020, p. 26) define a los disefios no experimentales como aquellos que “no tienen
determinacion aleatoria, manipulacién de variables o grupos de comparacién. El investigador
observa lo que ocurre de forma natural, sin intervenir de manera alguna”., acorde con esta
definicion se establece que la investigacion esta planteada para realizarla sin manipulacion de
variables que involucra conceptos, sucesos y contextos existentes por ello se incluye este tipo de

disefio.

6.3.2 Segun las intervenciones en el trabajo de campo

Transversal

Los autores (Hernéndez, Baptista , & Fernandez , 2014, p. 154) expresan que “su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una
fotografia” de algo que sucede”, es por ello por lo que en este trabajo se realizard una encuesta,
permitiéndonos conocer datos concretos de la organizacion en un momento determinado de

estudio.

6.4 Tipo de estudio — investigacién

Investigacion documental

Segun la autora (Baena, 2017, p. 69) “el primer paso debe ser el acopio de noticias sobre libros,
expedientes, informes de laboratorio o trabajos de campo publicados en relacién con el tema por
estudiar desde dos puntos de vista: el general y el particular, muy concreto”, por estos motivos,
se realizé una adecuada indagacion que permitié la recopilacion de gran cantidad de informacion
gue es parte de varios trabajos como son tesis, articulos cientificos, articulos de revistas y libros
de modo que permita respaldar teéricamente los conceptos que se presentan acorde al tema de

investigacion.

Investigacién de campo
Acorde con la autora (Baena, 2017, p. 70) “las técnicas especificas de la investigacion de campo,

tienen como finalidad recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema escogido



como objeto de estudio. Equivalen, por tanto, a instrumentos que permiten controlar los
fenomenos”. Por esta razon, fue necesario realizar la investigacion de campo al momento de
diagnosticar la situacion de la organizacion, asi como los inconvenientes que presentaba, lo que

permitid el planteamiento del problema.

6.5 Poblacién y planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

6.5.1 Poblacion

Para los autores (Cabezas , Andrade , & Torres , 2018, p. 88) “la poblacion es considerada un todo y un
universo donde puede estar referida a cualquier conjunto de elementos de los cuales se desea
extraer sus caracteristicas generales y especificas”. La poblacion elegida como objeto del presente
estudio es un total de 30 clientes del restaurante, los mismos que forman parte de una lista de
aquellos que presentan una alta frecuencia en visitas al establecimiento y por otra parte también

se incluirdn a los 5 empleados de la organizacién.

6.5.2 Muestra

Teniendo como base que la muestra es un “subgrupo del universo o poblacion del cual se
recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (Hernandez, Baptista , & Fernandez , 2014, p.
173), por lo que para su determinacién en el presente trabajo al poseer una poblacién pequefia se
la considerara a la totalidad de la poblacion que en este caso son 35 personas repartidas entre

cliente interno y externo.

6.6 Métodos de investigacion

Inductivo

Acorde al autor (Mufioz, 2015, p. 56) al hablar de induccion nos referimos a “un método 16gico que
procede de lo particular a lo general; es decir, de la realizacidn y observacion de casos particulares
descubre relaciones de validez general”. De esta manera se buscara realizar un analisis detallado
de los distintos procedimientos que se llevan a cabo en el &rea interna de la organizacion, para

poder verificar lo establecido por el método deductivo.

Deductivo

Los autores (Pilco & Ruiz, 2015, p. 29) consideran que “el método deductivo parte de datos generales
identificados como validos para llegar a una conclusion en particular”, de forma que con el
presente trabajo se llegue a conclusiones claras y especificas teniendo como base las premisas

generales planteadas en la investigacion.



Analitico

Con respecto al método analitico los autores (Cabezas , Andrade , & Torres , 2018, p. 18) 10 expresan
“como la descomposicion de un fendomeno en sus partes o elementos que constituyen, con el
objetivo de acceder a las diversas facetas de la realidad”. Por lo que, el método analitico sera de

gran aporte al momento de analizar los datos que se presenten en el desarrollo de la investigacion.

6.7 Técnicas de investigacion

Encuestas

La encuesta segun el autor (Mufioz, 2015, p. 192) “es un modelo general de investigacion que se basa
en latécnica de recoleccion de datos o informacion que es la entrevista, sin menoscabo de emplear
la observacion y otros datos secundarios”. De modo que esta técnica permitira recopilar
informacién necesaria acerca del personal para determinar posibles soluciones al problema

planteado.

6.8 Instrumentos de investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo de titulacién, se utilizara el siguiente instrumento:
Cuestionario de la encuesta: basicamente consta de las interrogantes que se planteen para la
recopilacion de datos, permitiendo conocer la informacidén mas relevante y contribuyendo para la

ejecucién de los analisis en el desarrollo de la investigacién.

6.9 ldea a defender

El plan de fortalecimiento mejoraré las gestiones administrativas del restaurante Mar y Sierra.

Variable Independiente: Plan de fortalecimiento

Variable Dependiente: Gestion administrativa



ANEXO B FORMATO DE ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO | ‘im?

e ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DEL RESTAURANTE MAR Y SIERRA

Nombre del trabajador:

Nombre del puesto:

Género:

Formacion Académica:

Tiempo de trabajo:

Fecha de encuesta:

1. ¢Conoce usted la filosofia empresarial (mision, vision, valores y principios) que
existen en el restaurante Mar y Sierra?

e Sj

e No

e Parcialmente

2. ¢Se le dieron a conocer cuales eran sus funciones especificas para desarrollar en su
puesto de trabajo?

o Si

e No

e Parcialmente

3. ¢En la actualidad conoce de manera clara cudles son sus funciones dentro de la
organizacion?

o Si

e No

e Parcialmente

4. ¢Concuerdan las actividades que se desarrolla con su puesto de trabajo?

e Totalmente de acuerdo

e De acuerdo

e Indeciso

e Endesacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

5. Considera usted que la elaboraciéon de un manual de funciones como guia para el
desarrollo de sus actividades es:

e Muy importante



10.

Importante

Moderadamente importante

De poca importancia

Sin importancia

¢Esta de acuerdo que la elaboracion de un plan de fortalecimiento organizacional
mejorara las gestiones administrativas del restaurante mar y sierra?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢ Coémo calificaria usted al ambiente de trabajo que existe en el restaurante Mar y
Sierra?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

¢Con que frecuencia a recibido usted capacitaciones generadas por parte de los
encargados del restaurante Mar y Sierra?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Rara vez

Nunca

¢Existe retroalimentacion en cuanto a las actividades realizadas por parte de los
encargados del negocio?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Rara vez

Nunca

¢Con que frecuencia se realiza premiaciones, ascensos y mas incentivos acorde al
desempefio que presente usted como colaborador del restaurante May y Sierra?
Muy frecuentemente

Frecuentemente



e QOcasionalmente
e Raravez

e Nunca



ANEXO C FORMATO DE ENCUESTA A LOS CLIENTES

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO )é@

- ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DEL RESTAURANTE MAR Y SIERRA

Fecha de encuesta:

Tiempo de cliente:

Género:

Formacion académica:

Cliente temporal o esporadico:

1. ¢Cudl seria su calificacion al servicio que presta el restaurante Mar y Sierra?

o Excelente

e Muy bueno

e Bueno

e Regular

2. ¢Cbmo calificaria usted el trato de los trabajadores hacia los clientes del
establecimiento?

e Excelente

e Muy bueno

e Bueno

e Regular

3. ¢De qué manera considera usted a los productos que se ofrecen en el restaurante
Mar y Sierra?

e Altacalidad

e Calidad estandar

e Baja calidad

4. ¢Con que frecuencia acude usted al restaurante Mar y Sierra?

e Una vez por semana

e Cada quince dias

e Cada mes

e Cada dos meses 0 mas

5. Considera usted que los precios que maneja el restaurante son:

e Muy accesibles

e Accesibles

e Poco accesibles



Nada accesibles

¢Como calificaria usted a la presentacion del local del restaurante mar vy sierra?
Excelente

Muy buena

Buena

Regular

¢Como considera usted a la ubicacidn del restaurante mar y sierra
Excelente

Muy buena

Buena

Regular

¢Recomendaria usted que visiten el restaurante Mar y Sierra?

Si

No



