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2. Objetivo General

Proponer un manual de procesos y funciones de trabajos en el area de cocina en

el hotel albergue ecoldgico el porvenir

2.1. Objetivos especificos

1.

Diagnosticar la situacion actual del area de cocina del hotel albergue
ecoldgico el porvenir

Desarrollar una nueva estructura organizacional del area de cocina
Describir mediante un analisis de puestos de funciones y responsabilidades
de los trabajadores que conforman la estructura organizacional existente en
el area de cocina

Elaborar el manual de funciones y procedimientos del area de cocina en el
hotel albergue ecoldgico el porvenir

Definir indicadores de gestion con el fin de medir los resultados de las

medidas propuestas



3. Marco Teorico

Manual

Un documento que contiene, en una forma ordenada y sistematica, informacién y/o
instrucciones sobre historia. Organizacion, politica y procedimiento de una empresa,
gue se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo. (como elaborar y

usar los manuales administrativos. cuarta edicion).
Segun G. R. Terry un manual es:

Un registro inscrito de informacion e instrucciones que conciernen al empleado y

pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa.

Dicho concepto del autor, el manual estd compuesto de informacién ordenada y
dirigida a un fin u objetivo especifico en dependencia de los alcances que desea

conseguir una organizacion a través de un cuerpo laboral de trabajo.

Manual de funciones

comprende una descripcién detallada de las tareas que deben desarrollar los

individuos en los distintos sectores de la organizacion.

Es absolutamente necesario que todas las funciones o tareas que se llevan a cabo
en un sector o por un individuo queden expresas por escrito, asi de esta manera se
pueda llevar un control mas exacto de las obligaciones correspondiente. EI manual
de funciones puede expresar claramente y sin ambigtedad a que unidad o individuo
reporta la tarea que se esta describiendo y en caso inverso quienes son los

subordinados de ese sector o individuo.

Puesto

Un puesto “se puede definir como una unidad de la organizacion que consiste en un
grupo de obligaciones y responsabilidades que lo separan y distinguen de los demas
puestos. Estas obligaciones y responsabilidades pertenecen al empleado que
desemperia el puesto y proporcionan los medios con los cuales los empleados

contribuyen al logro de los objetivos de una organizacién”.



Basicamente, tareas o responsabilidades “son los elementos que componen una

funcién de trabajo y deben ser realizados por el ocupante”.

Las diversas fases del trabajo constituyen el puesto completo. De este modo, un

puesto “es el conjunto de todas aquella

Descripcion del puesto

Se podria decir entonces que la descripcidon de cargo no es mas que enumerar
detalladamente las tareas y responsabilidad que conforman al mismo y de esta
manera diferenciar de un cargo de los otros.

Esta descripcién debe incluir:

* Cuéles son las funciones del ocupante

» Cuando hace el ocupante estas funciones

* Por qué el ocupante hace dichas funciones (Obijetivo).

* Como hace el ocupante sus funciones.
Eficacia
Es una medida normativa del logro de resultados, la eficacia de una organizacion
se refiere a su capacidad de satisfacer una necesidad de la sociedad mediante de
los productos (bienes, o servicios) que proporciona. (chiavetano, 2007, pag. 24)

Eficiencia

Es una relacién técnica entre entradas y salidas, relacion entre costos y beneficios.
También se refiere a la mejor forma de hacer o realizar (métodos) las cosas, a fin
de que los recursos (personas, maquinas, materias primas) se apliquen de la forma

mas racional posible. (chiavetano, 2007, pag. 24)
Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son pardmetros cuantitativos que miden el

comportamiento, el proceso y el desempefio de una organizacion.

Gracias a los indicadores de gestion es posible interpretar lo que esta sucediendo,
conocer la magnitud de desviacion de una meta y a partir de ello poder tomar

medidas correctivas o en su caso preventivas.
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Condiciones de trabajo

Comprenden las condiciones del ambiente y los alrededores en que se realiza el
trabajo, lo hace desagradable, adverso o sujeto a riesgos, exige del ocupante una
dura adaptacion, a fin de conservar la productividad y el rendimiento en sus
funciones. EvalGan el grado de adaptacién de la persona al ambiente y al equipo de
trabajo para facilitarle su desempefio.

Estructura organizacional

Esta genera orden en una empresa identificando y clasificando las actividades de la
empresa, agrupando en divisiones o departamentos, asignando autoridades para la
toma de decisiones y seguimiento. Desde un punto de vista mas amplio, comprende
tanto la estructura formal (que incluye todo lo que esta previsto en la organizacion),
como la estructura informal (que surge de la interaccion entre los miembros de la
organizacion y con el medio externo a ella) dando lugar a la estructura real de la

organizacion.

Estructura formal

Es una estructura bien definida de autoridad y responsabilidad que define la
delegacion de autoridad y relaciones entre varios miembros de la organizacion.
Funciona a través de un conjunto de politicas pre definidas, planes, procedimientos,
programas y cronogramas. Estructura disefiada con autoridad formal, reglas,

regulaciones y canales de comunicacion.

Esta conformada por las partes que integran a la organizacion y las relaciones que
las vinculan, incluyendo las funciones, actividades, relaciones de la autoridad y de
dependencia, responsabilidades, objetivos, manuales, procedimientos,
descripciones de puesto de trabajo, asignacion de recursos, y todo aquello que esta

previamente definido de alguna manera.

Esta podréa ser de forma escrita y publica o no, pero siempre se refiere a procesos,

tareas y comunicaciones que habran de tener lugar entre sus miembros.



Estructura informal

Es la organizacién que emerge espontanea y naturalmente entre las personas que
ocupan posiciones en la organizacion formal y a partir de las relaciones que
establecen entre si como ocupantes de cargos. Se forma a partir de antagonismo o
del surgimiento de grupos informales que no aparecen en el organigrama, 0 en

cualquier otro documento formal.

En la estructura organizacional se tomara en cuenta los organigramas, por ello se

definirén los siguientes conceptos.

Los organigramas segun (Pérez & Merino, 2009) permiten analizar la estructura de
la organizacién representa, y cumple un rol informativo, al ofrecer datos sobre las

caracteristicas generales de la organizacion.

Los organigramas pueden incluir los nombres de las personas que dirigen cada
departamento o division de la entidad, para explicitar las relaciones jerarquicas y

competentes vigentes.

De esta manera los organigramas deben representar de forma gréfica o

esquematica los distintos niveles de jerarquia y las relaciones existentes entre ellos.

3.1 Conformacion del manual

3.1.1 Identificacion

Este documento deberd incorporar la siguiente informacion:

* Logotipo de la organizacion.
* Nombre oficial de la organizaciéon

* Denominacion y extension. De corresponder a una unidad en particular debe
anotarse el nombre de la misma.

* Lugary fecha de elaboracion.

* Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.



3.1.2 Objetivo de los procedimientos
Explicacion del propdsito que se pretende cumplir con los procedimientos.

Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores; que
tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se esta realizando
adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de

otras ventajas adicionales.

3.1.3 Area de aplicacion
Dentro de la administracion los procedimientos han sido clasificados, atendiendo al

ambito de aplicacion y a sus alcances, en sus procedimientos

3.1.4 responsables
Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en

cualquiera de sus fases.

3.1.5. Politicas y normas de operacion
En esta seccion incluira los criterios o lineamientos generales de accion que se

determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de las

distintas instancias que participan en los procedimientos.

Ademas, deberan contemplarse todas las normas de operacion que precisan las
situaciones alternativas que pudiesen presentarse en la operacién de los
procedimientos. A continuacién, se mencionan algunos lineamientos que deben

considerarse en su planteamiento:

+ Se definirAn perfectamente las politicas y/o normas que circunscriben el
marco general de la actuacién del personal, a efecto de que este no incurra
en fallas

* Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean
comprendidos incluso por persona no familiarizadas con los aspectos
administrativos o con el procedimiento mismo.

» Deberan ser lo suficiente explicativas para evitar la continua consulta a los

niveles jerarquicos superiores.



3.1.6 Concepto
Palabras o términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, las

cuales, por su significado o grado de especializacion requieren de mayor
informacion o ampliacion de su significado, para hacer mas accesible al usuario la

consulta del manual.

3.1.7 Descripcion de puestos y funciones
Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las

operaciones que realizan, explicando en qué consisten, cuando, como, donde, con
gué y cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables de llevarlas a cabo. Es
conveniente codificar las operaciones para simplificar su comprension e

identificacion, aun en los casos de varias opciones en una misma operacion.

3.1.8 Responsables
Para iniciar los trabajos que conducen a la integracion de un manual, es

indispensable prever que no quede diluida la responsabilidad de la conduccion de
las acciones en diversas personas, sino que debe designarse a un coordinador,
auxiliado por un equipo técnico, al que le debe encomendar la conduccién del
proyecto en sus fases de disefio, implantacion y actualizacién. De esta manera se

lograra homogenizar el contenido y presentacién de la informacion.

4. Disefio metodolégico de investigacion
Para la implementacion del manual de funciones y procedimientos en el area de

cocina del hotel albergue ecolégico el porvenir. es necesario definir una metodologia

gue nos permita realizar la recopilacidon y el andlisis de datos.

4.1 Descripcion del disefio de investigacion.

En este caso se llevara a cabo una investigacion de tipo no experimental debido a
que se procedera a observar las distintas funciones que realizan en el area de
cocina del hotel albergue ecologico el porvenir. Esta investigacion desarrollara este
disefio para conocer la situacién actual del area de cocina del Hotel Albergue

Ecoldgico El Porvenir.

Posteriormente al determinar que la investigacion es no experimental, se elegira

gue sera transversal ya que la informacion sera recolectada a través de observacion
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directa y entrevistas con cada uno de los trabajadores en el area a estudiar por un
determinado tiempo.

4.2 Descripcion del tipo de investigacion.
El tipo de investigacion a utilizar en la implementacion del manual de funciones y
procedimientos serd de tipo exploratorio ya que no se cuenta con registros

anteriores
por el motivo que nunca se ha implementado dicha herramienta en el area a evaluar.

A través de este estudio se podra recolectar informacion que sera util y confiable

para conocer la viabilidad de dicho manual.

4.3 Descripcion de la poblacion a estudiar.

En el presente estudio la poblacién estd compuesta por el personal del area de
cocina, Primer chef, segundo Chef, Chef pastelero, dos ayudantes de cocina y
Lavaplatos. Esta area cuenta con 6 colaboradores que conforman la cocina en el
Hotel Albergue Ecolégico el Porvenir. ElI duefio del hotel fue quien solicito

primordialmente que esta area sea analizada

4.4 Descripcion de la muestra a utilizar
Segun Garcés (2000) expresa que es un parte del universo en la que se hallan

representados los elementos de cada uno de los estratos, grupo necesario para la
investigacion que se propone realizar. Se toma como muestra a toda la poblacion
debido a que es un numero pequefio y se puede conseguir informacion directa
sobre ella. Segun Barrera (2000) considera que no toda investigacion requiere de
un procedimiento de muestreo. En muchos casos el investigador puede facilmente
tener acceso a toda la poblacién y no necesita muestrear, como en este caso en el

gue el universo es de 6 personas

4.5 Descripcién de fuentes de informacién

Entre las fuentes primarias que se utilizaran estan las entrevistas con el personal
del are de cocina de Hotel albergue ecoldgico el porvenir. ya que manejan

informacion valiosa de las condiciones reales de sus funciones y procedimientos.
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En las fuentes secundarias la proporcionara el duefio del hotel, esta sera tomada
como informacién histérica con el fin de conocer sobre las caracteristicas

importantes que ayuden al desarrollo del manual de funciones y procedimientos.

4.6 Tipo de informacion requerida de las fuentes.

El tipo de informacion que se requiere obtener a través de las entrevistas con el
personal del area de cocina de Hotel albergue ecoldgico el porvenir es conocer
todos los aspectos del cargo que se analizara, sus funciones y el manejo de los
procedimientos que realizan ya que permitird adquirir informacion mas completa al
recibir respuestas claras y precisas. A través de las fuentes bibliograficas se
requiere obtener la informacion o contenido que ayude a mejorar las funciones,
procedimientos y organizacion de dichas areas, ampliando los conocimientos sobre

el tema que se estara abordando.

4.7 Instrumentos para la recopilacion de informacion.
Para la realizacion del manual de funciones y procedimientos se aplicaran diferentes
instrumentos de recoleccion de informacién que ayudard a obtener informacién

clara y precisa tales como:

4.8 Observacion Directa
Permite recabar informaciéon de manera directa, se aplica en cargos sencillos,
rutinarios y repetitivos. Es un instrumento de facil aplicacién, y requiere de la

capacidad de captar los detalles y desarrollo de las funciones.

4.9 Entrevista Directa

Es un método flexible y productivo en el andlisis de cargo. Si esta bien estructurada
puede obtenerse informacion acerca de todos los aspectos del cargo. La
participacion del empleado es activa, en vista que debe responder a las preguntas

gue se le realizan.
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4.10 Hoja de andlisis de cargo

Consiste en la obtencion, evaluacion y organizacion de informacion sobre los
puestos trabajo, determinando asi los deberes y naturaleza de los puestos y tipo de
personas, en términos de capacidad y experiencia que deben de poseer.

4.11 Procedimiento para la recoleccion de la informacion.

Para recolectar informacién del area de cocina se realizaré de la siguiente manera:

A través de la observacion directa se obtendran datos claves al observar al ocupante
del cargo de manera dinamica en pleno ejercicio de sus funciones, asi mismo
obtener informacion acerca de las cualidades necesarias para ejercer el puesto de

trabajo, caracteristicas y datos ocupacionales.

La entrevista directa serd aplicada a todo el personal que labora en dichas éareas,
para ello se formularan una serie de preguntas que consistiran en recolectar
informacion relacionada con el cargo que se estard analizando, mediante un
acercamiento directo y verbal con el trabajador y con sus jefes directos para verificar
que la informacién obtenida es valida y permitira esto la eliminacién de dudas. A
través de la hoja de analisis de cargo se va recabar toda la informacion sobre el
perfil requerido para el puesto de trabajo, tales como requisitos intelectuales, fisicos,
responsabilidades y las condiciones de trabajo de dicho puesto de trabajo, al igual

gue una exposicién de las tareas o funciones que se desempefian.

5.0 Situaciéon actual del area de cocina del hotel

El propésito de este capitulo es identificar los aspectos mas relevantes del area de
cocina del hotel ecolégico el porvenir, para determinar los factores que infieren, en
la operacioén, gestion y direccion del area. En primera instancia se detallara la
distribucion organizativa actual, las relaciones jerarquicas existentes y cualquier

aspecto disfuncional que se presente en la organizacion
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Realizaremos una encuesta a los trabajadores del area con el fin de identificar la
situacién actual y poder aplicar soluciones con una nueva estructura organizacional

definiendo funciones especifica

Consecuentemente, al final del capitulo, se presentara el diagnostico de la
informacion obtenida de la situacion actual, la cual nos servir4 para presentar y

ejecutar mejoras.

5.1 Estructura organizativa actual

Actualmente el area de cocina no tenia un organigrama bien definido, sin embargo

esto es un ejemplo de la estructura actual del &rea

Chef principal
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5.2 Encuesta realizada al personal

La encuesta fue realizada a todo el personal que conforma el area en cuestién, por
otro lado, al considerar la poblacién sea todos los colaboradores actuales se
obtendra mayor fiabilidad en la investigacion. Por lo tanto, la encuesta se desarrolld
con un total de 11 preguntas, que fueron definidas para validar diversos aspectos

relacionados con el clima organizacional, estructura organizacional y relaciones.

La mayor parte de las preguntas estan conformadas con dos alternativas de
respuestas, esto con el propdsito de evitar respuesta intermedias 0 ambiguas, que

no son significativas y, por tanto, ineficaz para la interpretacion.

Por ultimo, los resultados seran presentados, para cada pregunta, de forma grafica
y en donde se realizara la interpretacion segun lo concebido.

Pregunta 1. ¢le gusta pertenecer al equipo de trabajo en el &rea de cocina del

hotel?

éLe gusta pertencer al equipo de trabajo en el area de cocina
del hotel?

150%
100%
50%

0%
S| NO

mSi mNo
Figura 1. ¢le gusta pertenecer al equipo de trabajo en el area de cocina del hotel?
FUENTE: Elaboracién propia a partir de encuesta
Analisis e interpretacion

Logramos identificar que dentro del &rea de cocina ningun colaborador esta
inconforme con pertenecer a esta familia. Esto es positivo ya que nos indica el deseo

de seguir siendo parte de esta familia laboral
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Pregunta 2. ¢ El ambiente laboral dentro de la cocina es?

Figura 2. ¢ El ambiente laboral dentro de la cocina es?

100%
80%
60%
40%

20%

B Bueno M Regular Malo

0%

FUENTE: Elaboracién propia a partir de encuesta
Andlisis e interpretacion

Se puede observar un 83% de los encuestados estuvieron de acuerdo en que el
area de cocina se caracteriza por tener un clima de trabajo agradable y sin
tensiones, mientras que un 17% indicaron que es regular. Esto implica que, en
términos generales, existe un ambiente agradable entre las personas que laboran

en la empresa.

La pregunta tiene como propoésito determinar el grado de relacion entre los
empleados, evidenciando si existe grupos de trabajos que interacttan por el bien de
la empresa. No obstante, en sumamente preocupante que el 17% de los
trabajadores indican estar en duda con la afirmacién, por lo que es recomendable

identificar si existe algun conflicto personal entre los trabajadores de la empresa
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Pregunta 3. ¢se tiene claro a quien reportar?

Figura 3. ¢ se tiene claro a quien reportar?

Se tiene claro a quien reportar?
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

FUENTE: Elaboracién propia a partir de encuesta

0%

HSi ®No

Andlisis e interpretacion

Al analizar los resultados se puede apreciar que el 83%% de las personas
encuestas tienen claro a quien acudir en cado de reportar percances o anomalias y

el resto (17%) no tiene idea a quien acudir.
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Pregunta 4. ;Conoce el organigrama de la empresa?

Figura 4. ¢ Conoce el organigrama de la empresa?

Conoce el organigrama de la empresa?
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

FUENTE: Elaboracién propia a partir de encuesta

0%

HSi ®No

Andlisis e interpretacion

Los resultados muestran que Unicamente el 83% de los trabajadores encuestados
indicaron gque si conocen el organigrama de la empresa y que el 17% respondieron

no conocerlo.

Por otra parte, aunque el organigrama es conocido por una considerable cantidad
de trabajadores, este no se encuentra actualizado segun las necesidades de la
empresa, dando como resultado un elemento sumamente negativo para la empresa:
la desorganizacion y el desconocimiento de jerarquia. Se aduce, ademas, que el
organigrama esta a la disposicion exclusivamente para el area administrativa (en
este caso ocupacional) mas no para el area de cocina. Conviene enfatizar, y no esta
de mas decir, que el organigrama debe ser conocido por todos los niveles
jerarquicos del hotel sin mencionar que este debera estar actualizado segun las

necesidades del hotel sin excluir los niveles inferiores de la organizacion
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Pregunta 5. conoce con exactitud sus funciones y responsabilidades?

Figura 5. ¢, conoce con exactitud sus funciones y responsabilidades?
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FUENTE: Elaboracién propia a partir de encuesta
Analisis e interpretacion

De los resultados obtenidos, el 17% % de los encuestados respondieron que si
conocen sus funciones y responsabilidades que deben de realizar en su puesto de
trabajo, mientras que un 83% % respondieron que no estan muy seguros. Siendo
las cosas asi, resulta claro que la mayoria de los trabajadores son conscientes de
lo que tendran que cumplir y lo que la empresa espera de ellos. Aunque el 75 %
obtenido es un numero sumamente alto siendo esto muy grave ya que nos revela la
importancia de un manual de funciones detallado asi mismo organigrama
actualizado, es importante no ignorar este resultado, pues los trabajadores, al no
conocer claramente sus funciones y responsabilidades, evadiran responsabilidades

y existira una dualidad de funciones.
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Pregunta 6. ¢Considera usted que una nueva estructura organizacional

mejorara el nivel de funcionamiento del area de cocina?

éConsidera usted que una nueva estructura
organizacional mejorara el nivel de
funcionamiento del area de cocina?
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Figura 6. ¢Considera usted que una nueva estructura organizacional mejorara el

nivel de funcionamiento del &rea de cocina?
FUENTE: Elaboracién propia a partir de encuesta
Andlisis e interpretacion

El 100 % de los encuestados estuvieron de acuerdo con que una nueva estructura

organizacional mejorara el nivel de funcionamiento de la cocina.

Estos resultados revelan que la mayoria de los trabajadores no estan conforme con
la actual estructura organizacional de la empresa y estan de acuerdo que una nueva
traera mejores resultados para la empresa. Atendiendo a estas consideraciones, se
sugiere diseflar una nueva estructura organizacional aspecto que se hara en el
presente trabajo en las que todos se sientan conforme con la forma en que la cocina

labora.
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Pregunta 7. ¢actualmente existe suficiente personal para el area de cocina?

éactualmente existe suficiente personal para
el area de cocina?
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FUENTE: Elaboracién propia a partir de encuesta

Andlisis e interpretacion

Esta pregunta es una de las que nos indican que existe un problema serio y es
alarmante ya que la totalidad de los colaboradores nos dicen que necesitan reforzar
esta area, tomando en cuenta que estos se sienten comodos y con deseos de seguir
perteneciendo a esta familia, esto lo recopilamos en preguntas anteriores,

atendiendo esto es importante tomar medidas inmediatas.
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Pregunta 8. ¢realizas tareas o actividades que considera no corresponden?

érealizas tareas o actividades que considera no
corresponden?
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FUENTE: Elaboracién propia a partir de encuesta
Andlisis e interpretacion

Esta pregunta no es mas que una afirmacion y conclusién a que el area de cocina
esta débil en cuanto a personal, definicidn de obligaciones y necesidad de ayuda

técnica y profesional.

El 100% del personal del area de cocina se ve obligada a dejar sus prioridades y
apoyar para tener un funcionamiento, pero esto crea cuellos de botellas en cuanto
los pedidos 6rdenes atrasadas, inconformidad a los clientes y mala disposicion
laboral a corto plazo, es por eso que hacemos un llamado a la dirigencia del hotel

albergue el por venir a tomar cartas en el asunto.
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6.3 Diagndstico de la situacion actual

Luego de aplicar la encuesta a los trabajadores, y de realizar el andlisis e
interpretacion para cada una de las preguntas, se describe a continuacion la

situacion actual de la empresa y, por ende, de las areas objeto de estudio.
Las falencias més relevantes encontradas se puntualizan a continuacion:

e El personal esta conforme con pertenecer y laborar dentro del hotel
especialmente colaboradores del area de cocina

e Existe un positivismo en cuanto al ambiente laboral y que tan acogedor
llegara ser.

e Elpersonal esta un poco confundido en cuanto a sus superiores o quien darle
respuesta inmediata a inquietudes que pasen durante el transcurso de las
horas laborales

¢ No existe un manual de funciones que esté debidamente actualizado y a la
disposicion de todos los trabajadores.

e En la empresa no ha existido un manual de procedimiento por lo que las

labores son desarrolladas de forma empiricas sin un estandar establecido.
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7.0 Organigrama propuesto

Tomando como premisa el organigrama brindado por el Hotel, se realizaron algunos
cambios y ajustes basados en la situacion actual de la empresa, los cambios se
describen a continuacion: Se incorporo el chef ejecutivo, cuya gestion estara a cargo
del segundo chef, chef vegetariano y chef pastelero, asimismo, se incluyeron como
niveles inferiores a los cargos un cocinero quien le reporta al segundo chef. Una vez
definida la estructura organizacional de la empresa, se tomé como base para la
elaboracion de los descriptivos de puestos, pues los organigramas no solo muestran
el funcionamiento de la organizacion, sino que también, sirven de base para la

creacion del manual de funciones.

Chef Ejecutivo l

Chef pastelero Chef vegetariano

Ayudante de cocina

Ayudante de cocina

. <
Titulo

Lavaplatos
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8.0 Manual de funciones

En el capitulo anterior, se evidencio que en el Hotel albergue el porvenir no habia
existido un manual de funciones, por lo que se hizo necesario la elaboracién de un
cuestionario para analizar los diferentes puesto que conforman la estructura

organizacional en el area de cocina del Hotel albergue el porvenir.

El cuestionario estd estructurado con una serie de preguntas que infieren,
exclusivamente, al puesto de trabajo, y a las cualidades, caracteristicas y
competencias indispensable para el buen desempefio del mismo. Esto con el fin de

conocer con precision “lo que el trabajador hace” y las “aptitudes para hacerlo bien”.

Relaciones del puesto
Para conocer las relaciones tanto internas como externas que se deben de llevar a
cabo para el correcto desempefio del puesto. Se indica con cuales puestos se

relaciona y el “para que “de la relacion.

Perfil del puesto

Apartado que indica la preparaciéon o el grado académico deseable en el ocupante
del puesto para el adecuado desempefio de las funciones, es decir se refiere a las
exigencias o requisitos minimos del puesto, con este apartado se especifica el

tiempo de experiencia necesario para desempefar el cargo.

Competencias

En esta seccidn se indican las competencias mas transcendentales que facilitan las
tareas al ocupante del puesto y, de la misma manera, se describen las conductas o

caracteristicas asociadas a las mismas.

Habilidades y conocimientos

Especifica los requisitos humanos del cargo, tales como: los conocimientos, ya sean
en idiomas o en otras areas, asi como también las habilidades informaticas que

debe poseer la persona ocupante al puesto
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Manual de funciones

Area de cocina en Hotel Albergue el por venir

Objetivo del manual

El presente manual es dotar de los conocimientos y herramientas necesarias que
sirvan de apoyo para establecer los perfiles adecuados para el correcto desempefiio
del puesto, determinando detalladamente, los deberes, responsabilidades,
funciones y demas aspectos inherentes al cargo, que debera poseer el ocupante.
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Presentacion

El siguiente documento presenta un manual de funciones para el Hotel Albergue el
por venir en el cual se documentan formalmente las funciones, responsabilidades,
el perfil requerido y otros aspectos relevantes del puesto, esto con el fin de
determinar el panorama general en el que estara el ocupante del cargo

Entre los objetivos especificos, mas importantes, que se pueden lograr con la
implementacion del presente manual, se encuentran:

1. Facilitar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.

2. Facilitar la induccion y orientacién de nuevos trabajadores.

3. Contratar personas altamente calificadas para desempefiar los cargos de la
empresa

4. Delimitar, especificamente, las funciones y responsabilidades que deberan
cumplir

los ocupantes de los cargos.
5. Especificar las competencias profesionales inherentes a los puestos de trabajos,
gue faciliten la ejecucion de las funciones.

6.Utilizarlo como medio para la evaluacion del desempefio

Alcance

El alcance del manual es a todos los cargos que conforman las areas en estudio,
siendo estas: El area de cocina del hotel albergue el porvenir
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Competencias profesionales

Competencia

Descripcion

Adaptabilidad

Capacidad para hacer ajustes sobre la marcha e
incorporarlos cuando las condiciones internas o externas
(entorno) cambian.

Asertividad

Habilidad social que se manifiesta en una actitud
transparente y constructiva en la relacion con otros y sobre
todo en el abordaje de situaciones dificiles o conflictivas en
las que se requiere planteamientos verbales concretos y
oportunos que conduzcan a decisiones u orientaciones
correctas.

Colaboracion

Actitud proclive a la ayuda y apoyo a otros de manera
desinteresada.

Compromiso con la
organizacion

Actitud comprometida ante las directrices, objetivos y
metas que la organizacion ha establecido. Implica
dedicacion, esfuerzo y disciplina personales.

Cumplimiento de | Capacidad para comprender y aplicar las diversas normas

normas de la organizacion, siguiendo sus pautas vy
comprometiéndose con sus alcances.

Direccion de | Capacidad para dirigir a su personal mediante el sano

personas ejercicio de una autoridad concomitante con

responsabilidad, el aporte de ejemplos y apoyo cuando sea
requerido.

Gestion de recursos

Capacidad para optimizar los diversos recursos a

disposicion de una manera racional

Pulcritud

Esmero en la ejecucion de su trabajo, lo que se refleja en
el orden, limpieza y seguridad en el rea de trabajo.

Tolerancia a la
presion

Capacidad del individuo de manejar la presion de trabajo
de una manera equilibrada, lo que le permite conciliar las
exigencias mediante sus propias respuestas que tienden a
la efectividad.

Trabajo en equipo

Capacidad de promover, fomentar y mantener relaciones
de colaboracion eficientes con compafieros y otros grupos
de trabajo para integrar esfuerzos comunes y resultados
tangibles.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Tarcica, J., & Masis, M. (s.f). 120
competencias integrales: materiales de alta calidad en recursos humanos

29




Puestos documentados

Chef ejecutivo
Segundo chef

Chef vegetariano
Chef pastelero
Cocinero

Ayudante de cocina
Lavaplatos

Noobk~whE

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO ‘ CHEF EJECUTIVO AREA ‘ COCINA

SUPERVISION RECIBIDA SUPERVISION EJERCIDA

N/A AREA DE COCINA

DESCRIPCION DE PUESTO

Chef calificado para preparar platillos exquisitos de acuerdo con el menu que se presenta en el
restaurante. Se encargara de supervisar platos que deleiten a nuestros clientes parta garantizar
buen sabor y su buen servicio.

El chef debe ser capaz de dar las instrucciones para cocinar y servir comidas bien preparadas.
También es importante la experiencia en el uso de diversos ingredientes y técnicas de cocina.
El objeto es conservar y mejorar reputacion para ampliar nuestra clientela.

OBJETIVOS DEL PUESTO

Organizar las estaciones de trabajo con todos los ingredientes y equipos de cocina
necesarios.

e Garantizar una excelente presentacion de los platos servidos.
e Asegurarse que toda la comida y productos estén almacenados de forma adecuada.
e Comprobar la calidad de los ingredientes.
e Controlar las existencias y hacer pedidos cuando falte algo.
CONDICIONES DEL PUESTO DE TRABAJO
» Experiencia demostrable como chef.
» Experiencia en el uso de herramientas de corte, utensilios de cocina, bandejas, etc.
» Conocimiento de diversos procedimientos y métodos de cocina (plancha, horno,
coccidn, etc.)
» Capacidad de seguir todos los procedimientos sanitarios.
» Capacidad de trabajar en equipo.
» Muy buenos dotes de comunicacion.
» Capacidad de Gestidn de recursos
REQUISITO DEL PUESTO
EDUCACION FORMACION ESPECIFICA
= Educacion primaria aprobada. = Cursos de gastronomia
» Educacion secundaria aprobada. = Conocimientos de almacenamiento
= Técnico o0 estudios superiores en y conservacion de vegetales vy
gastronomia. carnes
= conocimiento en la preparacion de
carnes y vegetales.
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO | SEGUNDO CHEF AREA | COCINA
SUPERVISION RECIBIDA SUPERVISION EJERCIDA
CHEF EJECUTIVO COCINERO

DESCRIPCION DE PUESTO

Chef calificado para preparar platillos exquisitos de acuerdo con el menu que se presenta en el
restaurante.

El chef debe ser capaz de seguir las instrucciones del chef ejecutivo para cocinar y servir
comidas bien preparadas. También es importante la experiencia en el uso de diversos
ingredientes y técnicas de cocina.

OBJETIVOS DEL PUESTO

e Organizar las estaciones de trabajo con todos los ingredientes y equipos de cocina
necesarios.

Preparar los ingredientes para cocinar (cortes de carnes, verduras etc.)
Garantizar buen sabor y presentacion en los platos servidos.
Reportar al chef ejecutivo los faltantes de ingredientes o instrumentos de cocina

CONDICIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

» Experiencia demostrable como chef.
» Experiencia en el uso de herramientas de corte, utensilios de cocina, bandejas, etc.
» Conocimiento de diversos procedimientos y métodos de cocina (plancha, horno,
coccidn, etc.)
» Capacidad de seguir todos los procedimientos sanitarios.
» Capacidad de trabajar en equipo.
» Muy buenos dotes de comunicacion.
» Cumplimiento de normas y compromiso con la organizacion
REQUISITO DEL PUESTO
EDUCACION FORMACION ESPECIFICA
= Educacion primaria aprobada. = Cursos de gastronomia
= Educacion secundaria aprobada. = Conocimientos de almacenamiento
= Técnico en gastronomia. y conservacion de vegetales vy
carnes
= conocimiento en la preparacion de
carnes y vegetales.
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO | CHEF VEGETARIANO AREA | COCINA

SUPERVISION RECIBIDA SUPERVISION EJERCIDA

CHEF EJECUTIVO AUXILIAR DE COCINA

DESCRIPCION DE PUESTO

Chef calificado para preparar platillos vegetarianos exquisitos de acuerdo con el menu que se
presenta en el restaurante. Se encargara de supervisar platos que deleiten a nuestros clientes
para garantizar buen sabor y su buen servicio.

El chef debe ser capaz de dar las instrucciones para cocinar y servir comidas bien preparadas.
También es importante la experiencia en el uso de diversos ingredientes y técnicas de cocina.
El objeto es conservar y mejorar reputacion para ampliar nuestra clientela.

OBJETIVOS DEL PUESTO

Asegurarse que toda la comida y productos estén almacenados de forma adecuada.
Reportar al chef cualquier problematica
Cumplir con los requerimientos de los clientes en la especialidad vegana

CONDICIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

YVVV VYYVYYVY

Experiencia demostrable como chef.

Experiencia en el uso de herramientas de corte, utensilios de cocina, bandejas, etc.
Conocimiento de diversos procedimientos y métodos de cocina (plancha, horno,
coccion, etc.)

Capacidad de seguir todos los procedimientos sanitarios.

Capacidad de trabajar en equipo.

Muy buenos dotes de comunicacion.

REQUISITO DEL PUESTO

EDUCACION FORMACION ESPECIFICA
= Educacion primaria aprobada. = Cursos de gastronomia
= Educacion secundaria aprobada. = Conocimientos de
= Técnico en gastronomia. almacenamiento y conservacion

de vegetales y carnes
= conocimiento en la preparacion
de carnes y vegetales.
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO | CHEF PASTELERO AREA | COCINA
SUPERVISION RECIBIDA SUPERVISION EJERCIDA
CHEF EJECUTIVO AUXILIAR DE COCINA

DESCRIPCION DE PUESTO

Chef especializado en elaborar postres y las masas reposteras exquisitas de acuerdo con el
menu que se presenta en el restaurante.

OBJETIVOS DEL PUESTO

e Elaborar, preparar decorar y presentar platos dulces.

Mantener presentacion llamativa en postres

Elaborar platos dulces que sean originales, manteniendo una innovacion permanente
gue atraiga clientes

CONDICIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

Experiencia demostrable como chef.

Experiencia en el uso de herramientas.

Conocimiento de diversos procedimientos y métodos de pasteleria.
Capacidad de seguir todos los procedimientos sanitarios.
Capacidad de trabajar en equipo.

Muy buenos dotes de comunicacién.

Capacidad de Gestion de recursos

YVVVYYYVY

REQUISITO DEL PUESTO

EDUCACION FORMACION ESPECIFICA

Educacién primaria aprobada. = Cursos de pasteleria.
Educacién secundaria aprobada.
= Técnico en gastronomia.
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO | COCINERO AREA | COCINA
SUPERVISION RECIBIDA SUPERVISION EJERCIDA
SEGUNDO CHEF AUXILIAR DE COCINA

DESCRIPCION DE PUESTO

Ejecutar los procedimientos y funciones asignadas por el segundo chef para asegurar que el
departamento de cocina cumpla con las metas establecidas para su area. Es responsable de
implementar buenas practicas de manipulacién de alimentos, segun los estandares de higiene
establecidas, a su vez debe asegurar que el producto terminado cumpla con la calidad esperada
y vaya de acuerdo a las solicitudes del cliente.

OBJETIVOS DEL PUESTO

Preparacion y elaboracion de alimentos y bebidas que consume la clientela de restaurante,
cumpliendo las reglas de higiene y buenas practicas de manufactura, de acuerdo con las
instrucciones del segundo chef y los menus previamente establecidos, para el consumo diario
en los horarios de comida sefialados en el restaurante.

CONDICIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

YV VYV VvV ¥V V V

Se responsabilizara del buen funcionamiento de la cocina ante el chef encargado de la
cocina.

Repartird y organizara y dirigira el trabajo de sus ayudantes en la preparacion de los
platos.

Colaborara para que las instrucciones dadas por el segundo chef se ejecuten de
manera correcta.

Realizara la preparacion, aderezo y presentacion de platos utilizando las técnicas mas
idoneas

Revisa y controla el material de uso de cocina.

Controla y cuida la conservacion y aprovechamiento de los productos puestos a su
disposicion.

Cumplimiento de normas y tolerancia a la presion

REQUISITO DEL PUESTO

EDUCACION FORMACION ESPECIFICA

Formacion técnica en cocina, gastronomia o = Mantenimiento en el area de cocina.
estudios relacionados. » Elaboracion de los alimentos.
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO AUXILIAR DE AREA COCINA
COCINA
SUPERVISION RECIBIDA SUPERVISION EJERCIDA
CHEF ASIGNADOS N/A

DESCRIPCION DE PUESTO

Apoyar las labores de cocina, preparando, cocinando, distribuyendo alimentos y bebidas para
garantizar un eficiente servicio alimenticio en la organizacion. Ejecutar las responsabilidades y
tareas asignadas, mostrando maxima eficiencia en la manipulacién de alimentos ajustandose a
los tiempos y procedimientos preestablecidos.’

OBJETIVOS DEL PUESTO

= Auxiliar al cocinero en todo lo relacionado con la preparacion de los alimentos.

=  Cumplir con las normas de higiene y seguridad necesaria para preservar la salud y
evitar accidentes.

Servir y recoger el servicio del comedor

CONDICIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

Realizar todas las operaciones requeridas en la cocina segun su jefe de trabajo
Cumplir con los horarios de trabajo segun contrato.

Controlar el stock de cocina en los equipos, Utiles, utensilios de cocina.
Tolerancia a la presion y pulcritud en su area de trabajo

YV YVYY

REQUISITO DEL PUESTO

EDUCACION FORMACION ESPECIFICA

educacion primaria Cursos de almacenamiento e higiene de
Educacién secundaria alimentos.
= Técnico en manipulacion de alimentos
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DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO | LAVAPLATOS AREA | COCINA
SUPERVISION RECIBIDA SUPERVISION EJERCIDA
CHEF EJECUTIVO N/A

DESCRIPCION DE PUESTO

El lava platos sera responsable de limpiar los platos, las vasijas y demas utensilios de cocina
prestando su apoyo a las personas que elaboran la comida, asi como a las que trabajan en sala
y comedor. Adicional es el encargado de mantener limpia su area, antes, durante y después de
las horas de trabajo

OBJETIVOS DEL PUESTO

Mantener perfecta limpieza y orden en la cocina, equipo e instalaciones, incluyendo
vajillas, cubiertos, platos de cocina, etc.

Controlar la vajilla, cubiertos, etc.

Mantener pulcritud en el area de cocina, maximo encargado de velar por la seguridad e
higiene en el area

Capacidad de colaboracion y trabajo en equipo

CONDICIONES DEL PUESTO DE TRABAJO

YVVYVYYVY

Experiencia demostrable como ayudante en cualquier area
Capacidad de seguir todos los procedimientos sanitarios.
Capacidad de trabajar en equipo.

Mantener las condiciones sanitarias en el area de trabajo
Conocimiento de normas sanitarias

REQUISITO DEL PUESTO FORMACION ESPECIFICA

e Educacion Secundaria N/A

e Experiencia como auxiliar
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9. INDICADORES DE GESTION

9.1 Introduccién

Se ha documentado las propuestas dentro del area de cocina se establecera un
sistema de seguimiento y control que pueda determinar la eficacia o eficiencia de
los procesos; teniendo muy presente que aquello que no se mide, no podra
controlarse.

En este sentido para el sistema de seguimiento y control es necesario tener a la
disposicion informacién administrable que permita un analisis agil y facilite la toma
de decisiones; todo lo anterior proviene y se desarrolla a través de los indicadores
de gestion.

Es importante destacar que el mejoramiento continuo solo es posible si se hace un
seguimiento meticuloso y exhaustivo a cada puesto dentro del area de cocina. El
seguimiento, incluyendo las mediciones que se realizan, son las herramientas
principales no solo para detectar oportunidades de mejoras en los procedimientos,
sino ademas para implementar planes de acciones.

9.2 Disefo de los indicadores de gestion.

El disefio de muchos indicadores suele ser en la mayoria de los casos
contraproducente. Por tanto, se deberan disefar indicadores meramente relevantes
que reflejen los cambios en los procedimientos. En este parte se tendra que ser muy
selectivo, pues se tratara de buscar un equilibrio entre lo que se debe medir y lo que
se puede medir. Antes de definir un indicador es recomendable recurrir a criterios
que determinen su relevancia. Algunos de los criterios, segun (PNUD, 2002, pag.
88), que se utilizaron fueron los siguientes.

Tabla 1

Criterios para la seleccién de indicadores

A El sentido del indicador es claro

B Datos facilmente disponibles

C El indicador es bastante representativo y explica las variables a
estudiar

D El indicador es tangible y se puede observar

FUENTE: Elaboracion propia a partir de PNUD, O. d. (2002). Manual del
seguimiento y evaluaciéon de resultados. New York, USA.

37



9.3 Indicadores de gestion definidos

Los indicadores se definieron tomando en cuenta que el area de cocina se
encuentra en estado critico y que, por tanto, es de suma importancia establecer un
sistema de seguimiento y control.

Tabla 2

Exactitud en platillo

Ordenes de cocina Control de ingredientes
Efectividad de platillos
COCINA terminados
Efectividad en servicios al
Gestion de oportunidades cliente

Cumplimiento con platillos
Facturacion de pedidos solicitados
FUENTE: Elaboracion propia

9.4 Presentacion de indicadores de gestion

Los indicadores definidos seran presentados de manera explicativa en una ficha
técnica que resume toda la informacion relevante. La estructura de la ficha es la
siguiente.

Encabezado
La ficha tendra como encabezado los siguientes elementos:

Version: Numero de versién del indicador (en caso de posteriores ajustes de la
ficha).

Nombre del procedimiento: Nombre del procedimiento a medir o controlar.

La codificacion utilizada se realizo de la siguiente manera, las primeras letras
corresponden al tipo de ficha o documento:

IND: Indicador de gestion

Esto comenzara con el numero correspondiente al proceso o. Por ultimo, el ultimo
termino esta formado por el correlativo. De esta manera, la codificacion de los
indicadores de gestion, y a manera de ejemplo, serd la siguiente:

IND- 01-01: Indicador de gestion # 1 del procedimiento #1.

La codificacion de los demas indicadores se muestra en la tabla 3
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Tabla 3:

Codificacion de los indicadores de gestion

Exactitud en platillo IND-01.01

Control de ingredientes IND-01-02
Efectividad de platillos terminados IND-02-01
Efectividad en servicios al cliente IND-02-02
Cumplimiento con platillos solicitados IND.03-01

9.4.1 Definicion del indicador
Corresponde a la informacién general de cada indicador, aqui se concretan
aspectos tales como los mostrados en la tabla 5:

Tabla 4:

Definicion del indicador

Nombre del indicador, debera ser facilmente
Nombre del indicador |identificable y estar relacionado a lo que se va a
medir (auto explicativo).

Sefialar el para qué se establece el indicador y qué
Objetivo del indicador | mide, dicho de otra manera: la razon de ser del
indicado

Tipo de indicador | pefinir si es de eficiencia o de eficacia

Se designa el resultado que se quiere lograr o

Meta mantener. Este valor también se conocera como
umbral.
Plazo de Plazo de cumplimiento de la meta establecida,
cumplimiento puede ser a corto, mediano o largo plazo

Definir los valores maximos y minimos que permitan
Rango de gestion | mantener al indicador en condiciones de control y
faciliten el uso de alarmas.

FUENTE: Elaboracion propia
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9.4.1.1 Calculo del rango de gestion

El rango de gestidon consiste en establecer, para cada indicador, un rango de
comportamiento que permita hacerle el seguimiento, teniendo en cuenta el hecho
de que es muy dificil que una variable se comporte siempre de manera idéntica
(Beltran Jaramillo, pag. 53).

Por tanto, y tomando en consideracion lo anterior, surge la necesidad de conocer
qué tan cerca, por arriba o por abajo, se estuvo de lograr la meta. Para ello se
planted, a manera de conveniencia, tres valores de referencia para mejorar la toma
de decisiones, tal como se muestra en la tabla 5.

Tabla 5:

Rango de gestion

Situacion 1 Cuando se busca que el valor del indicador se incremente

Minimo (nivel critico, estado de alarma)

VALORES Aceptable (indicador sin eventualidades presentes)

Maximo (nivel sobresaliente)

Situacion 2 Cuando se busca que el valor del indicador disminuya

Minimo (nivel sobresaliente)

VALOES Aceptable (indicador sin eventualidades presentes)

Méaximo (nivel critico, estado de alarma)

Situacién 1 Situacidn 2

A

MAXIMO =
(SOBRESALIENTE) = MAXIMO [ALARMA)
E ACEPTABLE o ACEPTABLE
o
- - MINIMO
=
S | MINIMO (ALARMA) § {SOBRESALIENTE)
—
——

TIEMPO TIEMPO



FUENTE: Elaboracion propia

Los valores establecidos en la tabla 5 variaran segun sea el indicador en estudio,
por otro lado, la meta y el plazo de cumplimiento seran fijados por el duefio del
proceso (en este caso, del procedimiento).

9.4.2 Informacion para la medicién del indicador.
Seccién que especifica los aspectos para la medicidén del indicador, se detallan a
continuacion:

Tabla 6:

Aspectos de la medicion del indicador

Unidad de medida Sea la escala de ref_erenua para la medicién (ejemplo:
porcentaje o cantidades totales).

Se determina cada cuanto tiempo se deben analizar
los datos recolectados

Identifica al responsable de realizar el analisis de la
Responsable de medicion informacion. Es comun que el responsable de la
medicidn se encargue también del analisis.

Frecuencia de analisis

Sean aquellos “programas o software” que
Fuentes de informacién suministraran los datos para el indicador. En el caso
especifico, se haran uso de: SysContab y CRM (zoho)

Formula matemética utilizada para calcular el
indicador

Forma de calculo

FUENTE: Elaboracién propia

9.4.3 Comportamiento del indicador

Se presentan los datos tanto del numerador como del denominador dentro del
periodo establecido. En la ficha actual, y para la mayoria de los indicadores, se
determind un periodo de 3 meses, sin embargo, la informacion para el calculo de
algunos indicadores varia para 1 a 2 meses.

Ahora bien, se determinaron indicadores en los cuales la empresa no lleva registro
de los datos para su correspondiente medicion. No obstante, se hara la medicién
con datos hipotéticos o ficticios para que sirvan como referencia en el contexto
estudiado.

Los indicadores que cuentan con informacién disponibles y los que no, se muestran
en la tabla 7:

Tabla 7:
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Informacion disponible para la medicion de los indicadores

EXACTITUD DE PLATILLO NO L MES
CONTROL DE INGREDIENTES S| 2 MESES
S TERMINADOS sl 2 MESES
EFECTlVlgG[é l\?_ll_EIIE?VICIO AL S| 2 MESES
cunvlpulvl|SECI)\|LT|(C)I TcAoDNOF;LATlLLos S| > MESES

De la tabla anterior se observa que existe 1 indicador sin informacién fidedigna por
analizar, y el resto, cuenta con la informacion para 1 mes. Por tanto, y
consecuentemente, para los indicadores cuyos datos no estan disponibles, se
analizaran datos hipotéticos para un periodo de 3 meses, aquellos que cuentan con
informacién para 2 meses, se analizaran de manera normal.

Conviene mencionar que no se es posible realizar una regresion para determinar
los datos faltantes, pues el indicador no sera representativo ni explicara el
comportamiento real del procedimiento a medir.

9.4.4 Medicion del indicador

Se muestran los resultados del célculo del indicador en el periodo establecido,
asimismo, se compara con la meta objetiva para determinar el porcentaje de
cumplimiento.

Por ultimo, se muestra la representacion gréafica del indicador que explique el
comportamiento del procedimiento.

9.4.5 Andlisis e interpretacion

de los resultados del indicador Una vez realizada la medicion del indicador es
fundamental (pues es la parte medular) relacionar los resultados con la tendencia
historica. Esto servirh como elemento para la toma de decisiones y generacion de
acciones de tipo correctiva y preventiva, sin dejar a un lado aquellas oportunidades
de mejoras que puedan detectarse.

para los indicadores de gestion se clasificara en dos categorias, tal como se muestra
en la tabla.

Tabla 8: Andlisis de tendencia de los indicadores
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TIPO DE TENDENCIA COMPORTAMINETO

Cuando el indicador tiene un comportamiento creciente, es

Maximizacion . . :
decir, va aumentando a medida que pasa el tiempo

Cuando el valor del indicador muestra un comportamiento que

Minimizacién . .
va disminuyendo con el tiempo

FUENTE: Elaboracion propia a partir de (DAFP), D. A. (2012). Guia para la
construccion de indicadores de gestion. Bogota.

De manera general, el andlisis e interpretacion de los indicadores propuestos se
realizara en dos momentos:

9.4.5.1 Analisis de resultados

Primeramente, los indicadores seran analizados mediante una comparacion con la
meta objetiva y el rango de gestion, del mismo modo se evaluaran las tendencias
descritas en la tabla 8.

Cuando el indicador no cumpla con los rangos de gestion se deberan establecer e
implementar acciones correctivas. Por otro lado, cuando se observe una tendencia
en el tiempo, se estableceran acciones preventivas o bien, redefinir la meta
objetiva y a su vez implementar oportunidades de mejora

9.4.5.2 Andlisis de causas

El andlisis de los indicadores también se utiliza para determinar las causas que
originan el comportamiento presentado. Determinar qué origina la tendencia
encontrada, el por qué los datos en un determinado periodo no estan cumpliendo
con la meta, estas y otras variantes tendran que ser contestadas antes de
implementar acciones correctivas o preventivas.

En caso de que los indicadores requieran acciones correctivas, preventivas u
oportunidad de mejora, se debera realizar un analisis de causas utilizando las
siguientes técnicas o herramientas:

e Diagrama causa y efecto
e Lluvia de ideas

e Ley80/20

e SCAMPER

Por motivos de comodidad, se recomienda utilizar la técnica de los porqués, pues
las técnicas antes mencionadas pueden usarse Unicamente cuando el problema o
la falencia es de gravedad y no se cuenta con suficientes datos para determinar su
causa raiz.

Una vez presentado la metodologia y aspectos a llenar en la ficha, se procede a
mostrar el analisis de los indicadores propuestos.
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Conclusion
Por motivos de comodidad, se enlistaran los objetivos de presente trabajo y se
presentaran las conclusiones obtenidas de estos:
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1. Diagnosticar la situacién actual del area de cocina del hotel albergue

ecoldgico el porvenir

Se realiz6 el diagnostico situacional para determinar las falencias presentes
en el area de cocina, esto fue realizado mediante una encuesta para
posteriormente analizar las respuestas obtenidas. La estructura de la
encuesta fue categorizada por los elementos: propésito, estructura

organizacional, relacién interna.

Los resultados mas relevantes de este diagndstico fueron los siguientes:
Los resultados muestran que Unicamente el 75 % de los trabajadores
encuestados indicaron que si conocen el organigrama de la empresa y que

el 25 % respondieron no conocerlo.

El 25 % de los encuestados respondieron que si conocen sus funciones y
responsabilidades que deben de realizar en su puesto de trabajo, mientras

gue un 75 % respondieron que no estan muy seguros.

Desarrollar una nueva estructura organizacional del area de cocina
Analizando el organigrama actual de la empresa, y tomando en cuenta las
discrepancias, se desarroll6 una nueva estructura organizacional. Se
eliminaron los aspectos disfuncionales: estructura desequilibrada y la
indefinicion de niveles jerarquicos. Los cambios especificos se detallan a
continuacion:

Se incorpor6 un chef ejecutivo, en donde se agregaron, como
subordinados, los puestos de Segundo chef, chef pastelero, chef vegetariano
cocinero, ayudante de cocina y lavaplatos.

esto por la gran relacion que tiene el puesto con las actividades de venta.
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El organigrama propuesto se disefidé en base a los niveles jerarquicos y de
autoridad.

Describir mediante un analisis de puestos de funciones y responsabilidades
de los trabajadores que conforman la estructura organizacional existente en
el area de cocina.

Para describir las funciones y responsabilidad se efectué una descripcion de
puesto tomando en cuenta elementos como: identificacion del puesto,
descripcion general, relaciones, perfil de puesto, competencias, habilidades
y conocimientos y escala de responsabilidades. Para el andlisis de puestos

se utilizo el organigrama propuesto en el presente trabajo.

Elaborar el manual de funciones y procedimientos del area de cocina en el
hotel albergue ecoldgico el porvenir

Una vez que se determinaron las funciones y responsabilidades mediante la
descripcion de puesto, se elabord el manual de funciones para los puestos
gue conformaban el area de cocina. En el manual se documentaron 7

puestos en el &rea de cocina del hotel albergue ecolégico el porvenir.

Definir indicadores de gestion con el fin de medir los resultados de las
medidas propuestas

Los indicadores se definieron tomando en cuenta que el area de cocina se encuentra
en estado critico y que, por tanto, es de suma importancia establecer un sistema de

seguimiento y control.



Recomendaciones
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Implementar la propuesta del manual de funciones para el area de cocina de
hotel albergue ecolégico el porvenir que sirva como estandar, facilite la
capacitacion del personal y, del mismo modo, pueda utilizarse como herramienta
administrativa para el control interno.

La empresa debera asignar a un responsable que se encargue de la revision y
Actualizacién, resulta conveniente actualizar el manual de funciones por lo
menos una vez al afo.

Crear, en caso de ser necesario, una matriz de comunicacion en donde se
especifigue la manera en que se distribuirdn los manuales de funciones y de
procedimientos propuestos, esto a todos los trabajadores de la empresa
Actualizar, en la brevedad de tiempo posible, el organigrama cuando se hagan
modificaciones o0 cambios. De esta manera no se tendran problemas con las
lineas de autoridad y dependencias jerarquicas.
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