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Introduccion.

En la actualidad el &mbito empresarial esta optando a la aplicacion de un sistema de
gestién administrativa que promueva su productividad, mejore la calidad de sus productos
y servicios; que las empresas ofrecen para la satisfaccion del cliente y el cumplimiento

de expectativas y las metas establecidas por la empresa misma.

Se pretende lograr con esta investigacion enfocada en las microempresas del sector de
alimentos especificamente cafeterias, los beneficios a obtener mediante este sistema de
gestion utilizando y ejecutando las etapas del sistema administrativo como forma de
abarcar todas las areas que conforman el funcionamiento de una microempresa, esperando

un funcionamiento eficiente y eficaz de dichas empresas.

Esta investigacion también tendra como finalidad servir como un parametro para las
microempresas que consideren importante un sistema de gestién administrativa. Debido
a esta problematica, tenemos como punto de referencia una compafiia de la ciudad de

Usulutan.

El sistema de gestion administrativa abarcara las etapas de planeacion, organizacion,
control, integracion y ejecucion de dicho sistema; dando a conocer los problemas o

dificultades que afectan a este tipo de empresas.

La metodologia de la investigacion que se llevarse a cabo sera por medio de diferentes
instrumentos de recoleccion de datos; para los cuales serén; la entrevista, dirigida a la
persona encargada o duefia de la empresa, seguidamente utilizaremos el cuestionario para
encuestar a los empleados y sus clientes, de esta forma se conocera el desempefio y la
satisfaccion obtenida por los clientes. A continuacién, describiremos cada capitulo que

contiene este documento:



Capitulo I: Este capitulo contiene el planteamiento del problema, los antecedentes del
problema, enunciado del problema, justificacion la cual nos ayudara a comprender el
motivo de esta investigacion, los objetivos los cuales se irdn obteniendo a medida avance
la investigacion, de igual forma este capitulo contiene las hipotesis y la

operacionalizacion de las variables.

Capitulo I1: Este capitulo contiene el marco de referencia de la investigacion el cual
comprende el marco tedrico el cual contiene la descripcion de las variables de
investigacion los cuales son sacados de libros bibliograficos, también tenemos el marco

normativo, donde definimos las leyes que rigen este tipo de investigacion.

Capitulo I11: EI contenido de este capitulo son todos aquellos métodos utilizados para
obtener la informacion de la empresa en investigacion, asi como la descripcion de estos

métodos.

Capitulo 1V: Comprende el analisis e interpretacion de los datos obtenidos de las partes
investigadas los cuales fueron los siguientes; gerente de la empresa, los empleados y sus

clientes.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA



1.0 Planteamiento del problema

1.1 Antecedentes

1.1.1 Origen y Evolucion de la Gestion Administrativa

La administraciony  la organizacion son  productos de su momento y su
contexto historicoy social, por tanto, laevolucién de la gestion administrativa se
entiende en términos de como han resultado las personas las cuestiones de sus relaciones

en momentos concretos de la historia.

La Gestién Administrativa en la edad antigua.

A pesar que la administracion como disciplina es relativamente nueva, la historia del
pensamiento administrativo es muy antigua, nace con el hombre ya que siempre tenemos
actividades por administrar.

En Egipto existia un sistema administrativo como una economia se conoce como el

primer sistema del servicio.
La administracion de Roma se caracterizo por la centralizacion.

La Gestion Administrativa en la edad media.

en los ultimos afos del imperio Romano el centralismo se debilito y la autoridad paso al
terrateniente alrededor del cual se agrupaban muchas personas abriendo las puertas al
surgimiento de la edad media, hubo una centralizacion del gobierno.

La Gestion Administrativa en la edad Moderna.



Al inicio de estaépocasurge en Rusiay Australia un movimiento administrativo
conocido como cameralitas los cuales los cuales se dicen son pioneros en el

estudio cientifico de la administracion publica.t

La gestion administrativa es una accion humana que depende del conocimiento de las

ciencias administrativas, del arte, de las habilidades personales y el liderazgo.?

Para tener un conocimiento como funciona un sistema de gestion administrativa debemos
saber lo importante que debe ser tenerlo en la empresa. Hoy en dia, toda empresa de
cualquier tipo y tamafio, puede contar gracias a los avances tecnoldgicos y a la
disponibilidad de herramientas con un buen sistema de gestion que le resulte accesible y

que la acomparie en su crecimiento.

En este sentido, es especialmente necesario que toda Pequefia y mediana empresa
(PYME) o micro y pequefias empresas (MIPYME), opte por el uso de herramientas de
gestion que le sirvan tanto en la operatoria diaria como para poder medir todas las
variables relacionadas a su negocio. El objetivo es lograr una planificacion de las
actividades en el mediano y largo plazo que le redunden en beneficios operativos y

econémicos.

Las ventajas que brinda contar con un sistema de gestion es que logra establecer un
planeamiento estratégico de la empresa, facilitando a sus directivos el enfoque en lo
realmente importante, con la seguridad garantizada del resto de los procesos, ya que se
evita la sobrecarga de trabajos y la dificultad para acceder a la informacion del negocio.

Si bien la primera etapa del proceso de implementacion es ardua, el sistema generara, en

Ihttp://gestionadministrativaitfip.blogspot.com/2013/06/origen-y-evolucion-de-la-gestion_1.html
2 Dario Hurtado Cuartas, Principios de Administracion, 12 Edicién, Fondo Editorial ITM, Julio 2008, Pag.47.


http://gestionadministrativaitfip.blogspot.com/2013/06/origen-y-evolucion-de-la-gestion_1.html

un mediano plazo, la posibilidad de organizar estratégicamente la informacion y permitira

obtener mejores resultados administrativos.

Lo importante a remarcar es que, al momento de implementar un sistema de gestion, se
opte por la metodologia que mejor se adapte a la necesidad de la empresa. En este sentido,
es recomendable tener presente un presupuesto mayor, con el fin de obtener un sistema
que pueda ser disefiado “a medida” de los requerimientos del propio negocio y no optar

por soluciones “estandarizadas”.

Es importante destacar que implementar un sistema de gestion no es una tarea sencilla
implica un compromiso de cada uno de los miembros de la empresa, especialmente sus
jefes. Sin embargo, los resultados valen el esfuerzo realizado. Informatizarse y organizar
los procesos internos de una empresa es una gran decision para optimizar la gestion y, en

consecuencia, optimizar resultados.

1.2 Situacion problematica.

A nivel nacional hoy en dia el auge de las microempresas en sector de cafeterias en todo
el pais haido en incremento en los diferentes departamentos del pais, ya que es una opcién
de fuente de empleo para los emprendedores que desean tener una opcion de negocio mas
accesible a la poblacion, asi como también ser una opcion para el consumidor en cuanto

al servicio de cafeterias, y una forma de recreacion personal y familiar.

En la zona oriental existen muchos micros y pequefias empresas que no poseen un sistema
de gestion administrativa y que realizan sus funciones de forma empirica, aunque las
funciones sean elaboradas por los empleados estas empresas necesitan los procesos
administrativos para mejorar su productividad, entre los problemas administrativos mas

comunes que estas empresas tienen se pueden mencionar:



v Desconocimiento de la vision y mision de la empresa. La mayoria de las
microempresas no tienen elaborada una misién y vision debido a que no la creen
necesaria en la empresa.

v Contratacién de mano de obra no calificada. La empresa al no tener un perfil
de empleado de contratacion debe capacitar a los que laboran actualmente y a los
NUEVOS recursos.

v" La Administraciéon de la empresa al ser una microempresa. Los procesos
administrativos son realizados de forma empirica y es necesario que estos sean
redactados para conocimiento de los empleados, y asi mejorar su productividad.®

En el caso de las empresas que no poseen un sistema de gestion o uno que funciona
productivamente podemos mencionar el caso de wuna empresa conocida

internacionalmente y que estuvo a punto de la quiebra y esta fue la cafeteria Starbucks.

El 26 de febrero de 2008 es una fecha histérica en los 40 afios de existencia de la cadena
de cafeterias. Ese dia cerraron sus puertas los 7.100 Starbucks de Estados Unidos. Una
medida dréstica y muy arriesgada que supuso el comienzo de la reinvencion de Starbucks.
Y que confirm6 a Howard Schultz como el genio que fue capaz de dar un giro radical a

la estrategia de la compafiia reenfocandola en sus principales valores.

El propio Schultz cuenta esta transformacién en su libro Onward. How Starbucks fought
for its life without losing its soul (Adelante. Como Starbucks lucho por su vida sin perder
su espiritu). Onward es un magnifico tratado de liderazgo y cambio, no es acerca del
triunfo, sino de los medios para conseguirlo. Schultz cuenta, con honestidad y pasion, sus
inseguridades, sus sentimientos y su proceso de toma de decisiones, desde sesiones a

puerta cerrada con directivos y analistas a conversaciones con granjeros de Ruanda.

3 Gestiopolis.blogspot.com, fecha de busqueda 15 de abril 2018 hora de busqueda 3:15 pm



Y es que Starbucks estaba a punto de morir de éxito. Después de 30 afios de crecer a un
ritmo espectacular superior al 40% —llegd a abrir mil cafeterias en 5 afios y su valor
bursatil se triplicé hasta los 20.000 millones de ddlares—, las ventas empezaron a caer y
la compafiia entrd en pérdidas en 2008. Starbucks habia crecido muy rapido y habia
perdido su esencia. El creador de la cadena, Howard Schultz, tuvo que volver a tomar las
riendas de Starbucks después de 8 afios en los que se habia mantenido en un segundo

plano y centrado en la expansién internacional del grupo.

Se habia perdido la relacion emocional de Starbucks con sus clientes, que iban a los
establecimientos no sélo por el café, sino por un sentimiento de comunidad. Schultz tenia
que transformar la compafiia reenfocandola en sus principales valores. En dos afios lo

consiguio, pero tuvo que asumir grandes riesgos.

El mayor fue cerrar todos los establecimientos de Estados Unidos para recordar a los
clientes el toque mégico que habia hecho famosa a la cadena. Schultz pretendia trasladar
la imagen de que su bebida tenia que ser perfecta. En todos los establecimientos cerrados
se colgd un cartel que decia: “Nos estamos tomando un tiempo para perfeccionar nuestro
café; un gran café requiere practica, y por eso nos estamos dedicando a mejorar nuestro

bh

arte”.

Ademas de mejorar el sabor y la consistencia del café, Schultz queria que todos sus
‘socios’ como ellos llaman a los empleados, fueran de nuevo sensibles al trato
personalizado que antes les habia caracterizado y diferenciado. Habia que conseguir que
los empleados de Starbucks amasen el producto y se entusiasmaran con el proyecto para

mejorar el servicio a los clientes.

El cierre de los establecimientos provoco unas pérdidas de seis millones de dolares, ya
que los competidores aprovecharon la coyuntura e hicieron ofertas muy agresivas para

arrebatar clientes a Starbucks.



Paralelamente, se realiz6 una macrocampafia educativa para los 135.000 empleados de la
cadena. Tenian que volver a hacer un gran producto, pero también tenian que sentirse

participes de una comunidad que daba servicio a 45 millones de clientes cada semana.

Se distribuyeron miles de DVD formativos en todas las tiendas del grupo, y al mismo
tiempo, se puso en marcha un plan de fidelizacion para los empleados, a los que se
ampliaron los beneficios sociales y se extendio el seguro de salud incluso a los

trabajadores a tiempo parcial. Una clara estrategia de inteligencia emocional.

Pero el cambio no consistié s6lo en buenas palabras. Habia que echar mano de la tijera.
Se cerraron mas de 800 establecimientos y se despidio a miles de trabajadores. Muchas
tiendas fueron redisefiadas, se potenci6 la creatividad y se pusieron en marcha procesos
para mejorar la eficiencia en la fabricacion de los productos. Ademas, se renegociaron los

contratos de alquiler y se redujo drasticamente el nimero de proveedores.

En la transformacién de la cadena fue fundamental la estrategia de comunicacion. Howard
Schultz se reuni6é con miles de encargados de tiendas, realiz6 presentaciones ante los

analistas bursatiles y visitd a los principales proveedores de café.

Howard Schultz consigui6 dar la vuelta a la cadena, y hoy, con sus 17.800 cafeterias, es

la tercera del mundo en nimero de establecimientos, por detras de Subway y McDonald’s.

Ahora su estrategia es ofrecer café Starbucks en otros comercios, introducir sus maguinas
de café en locales ajenos, al tiempo que estudia la venta de otros productos, como cerveza

y vino. Pero todo esto ya sera el argumento del futuro libro de Howard Schultz.*

Este es un ejemplo claro de cdmo puede mejorar una empresa en momentos de crisis,

reinventandose y mejorando su forma de administracion, ya sea en el ambito internacional

4 http://www.expansion.com/2011/08/09/entorno/1312923306.html abril 2019 , fecha de bisqueda 15 de abril de 2018
hora de busqueda 2.18 pm



http://www.expansion.com/2011/08/09/entorno/1312923306.html%20abril%202019%20,%20fecha%20de%20búsqueda%2015%20de%20abril%20de%202018%20%20hora%20de%20busqueda%202.18
http://www.expansion.com/2011/08/09/entorno/1312923306.html%20abril%202019%20,%20fecha%20de%20búsqueda%2015%20de%20abril%20de%202018%20%20hora%20de%20busqueda%202.18

0 nacional la estrategia puede generar el mismo resultado, el cual es mejorar su forma de

administracion.

Las microempresas alimenticias en la ciudad de Usulutan especificamente las dedicadas
al area de cafeterias han tenido un aumento considerable segun datos de la Alcaldia
Municipal de Usulutan, hace tres afios inscritas eran 8 microempresas, de las cuales
actualmente estan funcionando 3, pero se han inscrito mas en estos momentos un total de
9 microempresas dedicadas al area de cafeteria, teniendo en cuenta también que las
microempresas en un 60% aproximadamente se encuentran en la informalidad es dificil

tener un dato exacto.

La mayoria de estas son relativamente nuevas ya que este tipo de microempresas ha
logrado tener una gran aceptacion debido a los productos que distribuye, por esta misma
razén carecen de un sistema de gestion administrativa que los impulse a lograr sus
objetivos, ya que la mayoria de estas empresas no consideran necesario elaborarlo ni

implementarlo.

La competencia en el mercado va en aumento cada dia, siendo esta una de las principales
razones por las cuales este tipo de negocio debe mejorar su productividad y ser una de las
primeras opciones para los consumidores, de esta forma lograr alcanzar sus objetivos,

contratar personal calificado, tener un buen clima laboral.

Otra parte importante es el funcionamiento interno, ya que para lograr dicha
productividad la empresa debe tener una organizacion ademas de contar con estrategias
que ayude a alcanzar dicho objetivo; este tipo de negocios carece de organizacion ya que
son empresa en crecimiento, y carecen de herramientas administrativas , funcionan
empiricamente lo cual por desconocer o no tener dichos conocimiento de herramientas

especificamente de gestion administrativa pueden llegar a tener dificultades para el



crecimiento de dicho negocio ya que en el caso de que este incrementara desaparecia

debido a la falta de herramientas o conocimientos para dicho incremento.

De igual forma esto les pasa a empresas pequefias que no logran sobrevivir al mercado,

bien sea por la competencia, 0 mala organizacion que posee.

En el caso de estudio podemos mencionar que la microempresa la Casa Del Café no

cuenta con numerosos aspectos que no la hacen productiva, las cuales son las siguientes:

>

v VYV ¥V V¥V

La empresa la casa del café no cuenta con las herramientas administrativas
necesarias

No posee cultura organizacional

No hay induccion de personal nuevo.

No posee técnicas de seleccién de personal adecuadas lo que puede llegar a
ocasionar constante rotacion de este.

No hay ningun programa de motivacién para el personal.

Existe poco interés en cuanto a la eficacia y eficiencia en cuanto a la forma de
realizar las actividades correspondientes a cada empleado, asi como también para
los clientes.

No posee una formacion continua para el personal.

No poseen ni conocen muy bien lo que son los manuales administrativos.

No hay un control de asistencia adecuado.

No cuentan con un buzdn de quejas y sugerencias.

1.3 Enunciado del problema.

¢En qué medida un sistema de gestion administrativa podra mejorar la productividad de

las microempresas de servicios alimenticios de la ciudad de Usulutan? ;Caso de estudio

La Casa del Café?



1.4 Justificacion

Hoy en dia las microempresas tienen un auge muy importante dentro del sector
econdmico del pais ya que estas juegan un papel trascendental en la economia nacional,
de igual forma existe en ella muchos problemas que no les permite superarse y crecer

como lo son la inversion en financiamiento y la capacitacion.

En la siguiente investigacion se estudiard un sistema de gestion administrativa para
mejorar la productividad de las microempresas alimenticias de la ciudad de Usulutan, su
estructura organizativa, los procesos, las responsabilidades, los procedimientos y los
métodos necesarios para detectar las desviaciones producidas, corregir las fallas, para

tener mayor eficiencia y eficacia de los empleados y reducir los costos.

En la actualidad es muy importante para las empresas contar con un sistema de gestion
administrativa ya que el mercado actual es muy competitivo y las empresas no solo por
tener un buen posicionamiento logran tener una buena gestion, las empresas deben ser
capaces de transmitir confianza, esto quiere decir que no basta con hacer un trabajo

satisfactorio, sino que se deben emplear métodos para resultados excelentes.

Es un hecho gue no existe una formula que todas las empresas deben utilizar para mejorar
su productividad, cada una se adecua a su propia realidad y sus necesidades encontrando
de esta manera un equilibrio ademas de mejorar sus procesos administrativos y teniendo
personas comprometidas con el mismo objetivo, de esta forma se puede obtener unos

resultados 6ptimos.

Con la elaboracion de un sistema de gestion las microempresas obtienen muchos

beneficios entre ellos tenemos el aumento de la productividad, alcanzar las metas
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propuestas, satisfaccion de los clientes y los empleados, un buen clima laboral, ayuda a

tomar mejores decisiones, etc.; estos beneficios son a largo plazo para la microempresa.

Finalmente se propondré& una guia la cual ayudara a implementar el sistema de gestion
administrativa que ademéas medira de manera gradual el avance en la mejora de los
procesos administrativos hasta llegar a un nivel en el que se tengan los resultados dptimos
y se pueda establecer la solucién de dichos problemas de observarse una respuesta
satisfactoria, documentar y establecer el compromiso integral para que se continte por

este camino.

Este estudio servira al grupo responsable de la investigacion de poner en practica los
conocimientos adquiridos en la carrera de administracion de a los estudiantes de la
facultad interesados en conocer el funcionamiento de este tipo de microempresas y las

ventajas de tener un sistema de gestion administrativo adecuado.

Algunas de las empresas gue cuentan con una taza de éxito en el municipio de Usulutan

por poseer todo lo necesario en cuanto a organizacion son los siguientes;

» Kaffe, café y bistrd.

» Coffeshop

» Eliseo café

» Cafeteria la Lorena

» Tartaleta

» Shulton cafe

Los cuales son los mas reconocidos y forman parte de la competencia para la casa del
café. Es por ello que realizaremos una propuesta en la cual se describiran estrategias que

mejoraran la parte administrativa de la empresa y por ende la productividad de los

empleados.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Elaborar un sistema de gestion administrativa para mejorar la productividad de las
microempresas de servicios alimenticios de la ciudad de Usulutan, Caso de estudio La

Casa del Café.

1.5.2 Objetivos especificos

1. Realizar un diagnostico para conocer la situacion actual de la productividad de las
microempresas de servicios alimenticios de la ciudad de Usulutan.

2. Crear un plan estratégico para mejorar los procesos administrativos de las
microempresas de servicios alimenticios de la ciudad de Usulutan.

3. Elaborar manual de bienvenida y el manual de descripcion de puestos que ayuden
a optimizar los recursos de las microempresas de servicios alimenticios de la

ciudad de Usulutan.
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1.6 Formulacion de hipétesis

1.6.1 Hipdtesis general

Elaborar un sistema de gestién administrativa ayudara a mejorar la productividad de las
microempresas de servicios alimenticios de la ciudad de Usulutan, Caso de estudio La

Casa del Café.

1.6.2 Hipotesis especificas

+ Al realizar un diagnostico conoceremos la situacion actual de las microempresas
de servicios alimenticios de la ciudad de Usulutan.

+ La creacion de un plan estratégico mejorara los procesos administrativos de las
microempresas de servicios alimenticios de la ciudad de Usulutan.

+ Al elaborar el manual de bienvenida y el manual de descripcion de puestos
ayudara a optimizar los recursos de las microempresas de servicios alimenticios

de la ciudad de Usulutan.
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1.6.3 Matriz de congruencia

Sistema de gestién administrativa para mejorar la productividad de las microempresas de servicios alimenticios de la ciudad de
Usulutéan, afio 2018. Caso de estudio la casa del café

servicios alimenticios de
la ciudad de Usulutan.

la ciudad de Usulutan.

la ciudad de Usulutan.

Problema general Problema especifico Obijetivo general Obijetivo especifico Hipotesis general Hipdtesis especifica Indicadores
Inexistencia de un | Falta de conocimiento y | Elaborar un sistema de | Realizar un diagndéstico | Elaborar un sistema de | Al realizar un | Sistema de  gestién
sistema de gestidon | ejecucion de los | gestion administrativa | para conocer la situacion | gestion administrativa | diagnéstico administrativa.
administrativa en las | procesos administrativos | para mejorar la | actual de la | ayudara a mejorar la | conoceremos la
microempresas de las microempresas | productividad de las | productividad de las | productividad de las | situacion actual de las | Productividad.
alimenticias en la ciudad | alimenticias de la ciudad | microempresas de | microempresas de | microempresas de | microempresas de
de Usulutan. de Usulutan. servicios alimenticios | servicios alimenticios de | servicios alimenticios | servicios alimenticios de | Diagndstico.
de la ciudad de | laciudad de Usulutan de la ciudad de | laciudad de Usulutan.
Usulutan, aflo 2018. Usulutan. Caso de Situacién actual.
Caso de estudio La Casa estudio La Casa del
del Café. Café.
Inexistencia de un plan Crear un plan estratégico La creacion de un plan | Plan estratégico
estratégico que ayude a para mejorar los estratégico mejorara los
mejorar los procesos procesos administrativos procesos administrativos
administrativos de las de las microempresas de de las microempresas de | Funciones del proceso
microempresas de servicios alimenticios de servicios alimenticios de | administrativo.

No poseen manuales de
bienvenida y de
descripcion de puestos
que ayuden a coordinar
los recursos de las
microempresas de
servicios alimenticios de
la ciudad de Usulutan.

Elaborar manuales de
bienvenida y de
descripcion de puestos
que ayuden a optimizar
los recursos de las
microempresas de
servicios alimenticios de
la ciudad de Usulutén

Al elaborar manuales de
bienvenida y de
descripcion de puestos
que ayudara a optimizar
los recursos de las
microempresas de
servicios alimenticios de
la ciudad de Usulutan.

Manuales
administrativos.

Optimizar recursos.

14




1.6.4 Esquema de variables e indicadores.

Tema

Sistema de gestion administrativa para mejorar la productividad de las microempresas
de servicios alimenticios de la ciudad de Usulutan, afio 2018. Caso de estudio La Casa del

Café.

Variables generales.

Variables independientes.

Variable dependiente

Sistema de gestion administrativa.

Productividad.

Variables especificas.

Variables independientes especificas.

Variables dependientes especificas.

1. Diagndstico.

1. Situacion actual.

2. Planeacion estratégico.

2. Funciones del proceso administrativo.

3. Manuales administrativos.

3. Optimizar recursos.

Indicadores de variables independientes
especificas.

Indicadores de variables dependientes
especificas.

1.1 Andlisis interno.

1.1 Andlisis Foda.

1.2 Andlisis externo.

1.2 Competencias en el mercado.

2.1 Vision. 2.1 Proceso administrativos.
2.2 Mision. 2.2 Planeacion

2.3 Objetivos. 2.3 Organizacion

2.4 Politicas 2.4 Integracion

2.5 Valores 2.5 Ejecucion

2.6 Estrategias

2.6 Control

3.1 Metodologia.

3.1 Formacion y desarrollo continua

3.2 Manual de bienvenida.

3.2 Eficienciay Eficacia

3.3 Manual de descripcién de puestos.

3.3 Programas de motivacion e incentivos.
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2.0 Marco teorico

2.1 Sistema de gestion administrativa.

2.1.1 Gestién administrativa.

Gestion administrativa es la forma en que se utilizan los recursos escasos para conseguir
los objetivos deseados. Se realiza a través de cuatro funciones especificas, planeacion,

organizacion, direccion y control.®

2.1.2Sistema de gestion.

Un sistema administrativo es un conjunto de elementos interrelacionados entre si, con el

proposito de lograr un objetivo en comuin.®

Por lo tanto, tenemos que un sistema de gestion administrativa es la forma en que se logra
optimizar los recursos de una empresa empleando las funciones especificas de

administracion y relacionando sus elementos para lograr sus objetivos.

2.2 Productividad.

Implica la obtencion de los maximos resultados con el minimo de recursos. En este
sentido la productividad es la relacion que existe entre la cantidad de insumos necesarios
para producir un determinado bien o servicio y los resultados obtenidos. Es la obtencion
de los méaximos resultados con el minimo de recursos, en términos de eficienciay eficacia.

De esta forma se aplica la administracion como disciplina.’

5 www.abc.com.py/articulos/principiosdelagestionadministrativa.1154671/html consultado el dia 15 de marzo 2018

hora de blusqueda 5:17 pm

6 Serrano Alexis, Administracion 1y 11, 12 Edicion, Afio 2004, Pag. 69
7 Lourdes Munch, Gestién Organizacional, Enfoques y Procesos Administrativos, Prentice Hall, 12 Edicion, Afio 2010,
Pag. 23.
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Para elaborar un sistema de gestion necesitamos conocer los siguientes elementos:

2.2.1 Diagnostico:

Un diagndstico consiste en el analisis y recopilacion de informacion de las areas de
estudio que a su vez comprende funciones especificas, departamentos y divisiones o areas
de la empresa en las que se estudian planes, objetivos, politicas, estructuras, sistemas,

procedimientos, métodos de control, estandares y recursos.

Para poder elaborar un diagndstico de la empresa se necesita realizar un analisis interno
y un andlisis externo, por este motivo es necesario conocer la definicién de ambos para

poder identificar la informacion recopilada, los cuales se presentan a continuacion:

2.2.1.1 Anélisis interno:

Anadlisis interno es parte de una evaluacion del desempefio de la organizacion, pero que
ademas debe incluir cierta evaluacion del potencial (;qué capacidad de crecimiento

tengo?), habida cuenta de las proyecciones futuras que le puedan surgir a la organizacion.

2.2.1.2 Anélisis externo:

Y por el contrario tenemos que el analisis externo es el conjunto de tareas de recopilacién

de datos, observacion y analisis del mercado en el que va a intervenir la empresa.®

2.2.2 Situacion actual

Es el accionar y las consecuencias de situar o situarse (colocar a una persona 0
determinada situacion en cierto lugar). Termino que también se utiliza para nombrar la
forma en la que se dispone algo en un determinado espacio.9

8 www.emprendepyme.net consultado el dia 15 de marzo del 2018 hora de busqueda 5.16 pm

% definicién/situacion/conceptoadministracion.15 de marzo de 2018 hora de bisqueda 5.16 pm
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2.2.3 Andlisis FODA

Es una conocida herramienta estrategia de analisis de la situacion de la empresa. El
principal objetivo de aplicar la matriz en una organizacion, es ofrecer un claro diagnostico

para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y mejoras en el futuro.

2.2.4 Competencias en el mercado.

Se refiere a la existencia de un gran nimero de empresas 0 personas que realizan la oferta
y venta de un producto (son oferentes) en un mercado determinado, en el cual también
existen personas o empresas, denominadas consumidores o demandante, las cuales, segln

sus preferencia y necesidades, les compran o demandan esos productos a los oferentes.!

2.2.5. Planeacion estratégica.

Es un proceso por el cual los miembros de una organizacion prevén su futuro, desarrollan

sus procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlos'?.

También podemos decir que la planeacion estratégica ‘“se refiere a la manera como una
empresa intenta aplicar una determinada estrategia para alcanzar los objetivos propuestos.

Es generalmente una planeacion global y a largo plazo”.'?

“La planeacion estratégica puede concebirse como una metodologia para resolver
problemas complejos, mediante procesos de aproximaciones sucesivas. En este sentido,
la define Ulrich (1978) como un proceso de aprendizaje en el que permanentemente se
hacen supuestos y se toman decisiones tentativas, hasta que el resultado final, en que se

obtiene una solucién, se considera satisfactorio.

10 www.espinozaroberto.estrategia marketing.blogpost.com

1 www.enciclopedia.banrepcultural.org.,consultado 15 de marzo de 2018. hora de blsqueda 5.16 pm
12 Goodstein Leonard D., y Otros, Planeacion estratégica aplicada. William Pfeifer ,Afio 1998, Pag.5

13 Chiavenato Idalberto, Planeacion estratégica Fundamento y Aplicacion, 12 Edicion, Afio 2004. Pag.25
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Es, por consiguiente, y fundamentalmente, una manera de organizar y ejercitar el talento
y la voluntad de un grupo humano en el examen autocritico y multifacético de una
organizacion que enfrenta el problema complejo y deficientemente difuso e incierto por
las constantes alteraciones que le introducen las interacciones de conglomerados

humanos”.

Por lo tanto, tenemos que la “planeacion estratégica es un proceso mediante el cual
quienes toman las decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan
informacion pertinente interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la
empresa, asi como su nivel de competitividad con el propoésito de anticipar y decidir sobre

el direccionamiento de la institucion hacia el futuro.*

En todas estas definiciones, se destacan elementos importantes y que a nuestro juicio

caracterizan la planeacion estratégica. Entre estos elementos se pueden citar:

* Es un proceso que va desde el establecimiento de metas organizacionales hasta el

desarrollo de planes detallados para asegurar la implementacion de las estrategias.

* Es un proceso de toma de decisiones colectivas.

* Es un proceso de aproximaciones sucesivas.

Sabemos que la planeacion estratégica cuenta con diferentes elementos a tomar en cuenta
para el desarrollo de estrategias y logro de objetivos, debemos conocer los diferentes

elementos g conforman un plan estratégico, y estos son los siguientes:

2.2.5.1 Vision

Vision, segin Mintzberg, es la definicion de la razon de ser de la organizacion. Paredes

define la vision de futuro como: la declaracion amplia y suficiente de donde quiere que

14Serna Gomez Humberto, Planeacion y gestion estratégica, 4 Edicion, Afio 1996.
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su organizacion este dentro de 3 0 5 afios. Es un conjunto de ideas generales que proveen
el marco de referencia de lo que una organizacion es y quiere ser en el futuro.®®

La vision de futuro sefiala rumbo, da direccion, es la cadena o el lazo que une en la
organizacion el presente y el futuro. Esta describe el carcter y el concepto de las
actividades futuras de la organizacion

La respuesta a la pregunta, ¢qué queremos que sea la organizacion en los proximos afios?,
Es la vision de futuro, establece aquello que la organizacion piensa hacer, y para quién lo
hard, asi como las premisas filoséficas centrales

Para la redaccion de la vision de futuro se deben considerar los siguientes elementos:

e Debe ser formulada por lideres

e Dimension de tiempo

e Integradora: compartida entre el grupo gerencial y los colaboradores

e Ampliay detallada

e Positiva y alentadora

e Debe ser realista en lo posible

e Comunica entusiasmo

e Proyecta suefios y esperanzas

e Incorpora valores e intereses comunes

e Usa un lenguaje ennoblecedor, grafico y metaforico

e Logra sinergismo

e Debe ser difundida interna y externamente?®

15 paredes Santos Alfredo, Manual de Planificacion Estratégica Seminario Taller sobre Planificacion Estratégica.
Contraloria General de la Republica. Proyecto de Reforma a la Administracion Financiera. Panama 1997.

16 Mintzberg, Henry; Brian Q., James; Voyer, John, op.cip
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2.2.5.2 Misién

La mision organizacional como "una declaraciéon duradera de propoésitos que distingue a
una institucion de otras similares”. Es un compendio de la razon de ser de una
organizacion, esencial para determinar objetivos y formular estrategias.

Una buena mision institucional debe reflejar las expectativas de sus clientes. Es el cliente

y solo el cliente quien decide lo que es una organizacion.

La mision debe ser basicamente amplia en su alcance para que permita el estudio y la

generacion de una vasta gama de objetivos y estrategias factibles sin frenar la creatividad

de la gente.

La mision describe la naturaleza y el campo al cual se dedica la organizacion, en otros

términos, es la respuesta a la pregunta: ¢Para que existe la organizacion?

Los componentes principales que deben considerarse en la estructuracion de la mision,

son los siguientes:

e Clientes - ;quiénes son los clientes de la institucion?

e Productos o servicios - ¢cudles son los productos o servicios mas importantes de la
institucion y en qué forma deben ser entregados?

e Mercados - ;compite la institucién geograficamente?

e Preocupacion por supervivencia y mejoramiento.

e Preocupacion por imagen publica - ¢;cuél es la imagen publica a la que aspira la

institucion? ¥’

17 Mintzberg, Henry; Brian Q., James; Voyer, John, El Proceso Estratégico. Conceptos, Contextos y Casos. Editorial
Prentice Hall. Primera Edicion (Edicion Breve) México 1997
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2.2.5.3 Objetivos.

Los objetivos estratégicos establecen que es lo que se va a lograr y cuando seran
alcanzados los resultados, pero no establecen como seran logrados. Estos objetivos

afectan la direccion general y viabilidad de la entidad.

2.2.5.4 Politicas.

Las politicas son reglas o guias que expresan los limites dentro de los cuales debe ocurrir
la accion. Muchas veces toman la forma de acciones de contingencia para resolver
conflictos que existen y se relacionan entre objetivos especificos. Las politicas
estratégicas son aquellas que guian a la direccion general y la posicion de la entidad y que

también determinan su viabilidad.

2.2.5.5 Valores.

Los valores son el conjunto de principios, creencias, reglas que regulan la gestion de la
organizacion. Constituyen la filosofia institucional y el soporte de la cultura
organizacional.

Toda institucion implicita o explicitamente tiene un conjunto de valores corporativos, por
lo tanto, estos deben ser analizados, ajustados o redefinidos y luego divulgados.

En resumen, el objetivo basico de la definicion de valores corporativos es el de tener un
marco de referencia que inspire y regule la vida de la organizacion.

Mediante el liderazgo efectivo, los valores se vuelven contagiosos; afectan los habitos de

pensamiento de la gente.

2.2.5.6 Estrategias.

La estrategia como ya se definio es el patron o plan que integra las principales metas y

politicas de una organizacion y a la vez establece la secuencia coherente de las acciones
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a realizar. Establecen como se van a lograr los objetivos estratégicos. Las estrategias
pueden ser intentadas (planeadas) o las emergentes (no planeadas). El objetivo bésico de
la estrategia consiste en lograr una ventaja competitiva. Esta no es mas que cualquier
caracteristica de la organizacion que la diferencia de la competencia directa dentro de su
sector. Toda empresa que obtiene beneficios de un modo sostenido tiene algo que sus
competidores no pueden igualar, aunque en muchos casos lo imiten. Una habilidad
distintiva se refiere a la Unica fortaleza que le permite a una compafiia lograr condiciones

superiores en eficiencia, calidad, innovacién o capacidad de satisfaccion al cliente.

2.2.6 Funciones Del Proceso Administrativo.

Es el conjunto de fases sucesivas e interrelacionadas que se aplican para lograr los

objetivos establecidos en una empresa.

Es una secuencia logica que permite a la administracion que se aplique o realice guiando
a la empresa hacia la obtencion de los objetivos que se han fijado, la secuencia l6gica
significa que no se puede conseguir una etapa sin considerar otra previa que la

fundamente, sobre todo en las empresas que por primera vez inician sus operaciones.'®
Por otro lado, otro concepto de procesos administrativos es el siguiente:

“Es la herramienta que se aplica en las organizaciones para el logro de sus objetivos y

satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales.”*®

2.2.6.1 Procesos Administrativos. Los procesos administrativos consisten en cinco

etapas fundamentales que son:

18 Serrano Alexis, Administracion |y 11
Dario Hurtado, Principios de administracion, Fondo editorial ITM, 12 Edicion, Afio 2008, Pag. 47
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2.2.6.2 Planeacion: es la primera fase del proceso administrativo que consiste en decir

por anticipado que hacer, como hacerlo, cuando hacerlo, quien lo haréa.

2.2.6.3 Organizacion.: es el proceso que consiste en fijar funciones de autoridad y
responsabilidad entre los miembros de la organizacion de tal manera que puedan lograr

los objetivos establecidos.

2.2.6.4 Integracion es la fase donde se realizan ciertas actividades cuyo propdsito es

dotar a la empresa del elemento humano y materias idoneas.

2.2.6.5 Ejecucion: es la fase del proceso administrativo, donde se logra la realizacion
efectiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad del administrador. Es cuando los

gerentes dirigen a sus empleados incluyendo sobre ellos para que realicen las tareas.

2.2.6.6 Control es la Gltima etapa del proceso administrativo y consiste en verificar que

los objetivos previamente establecidos se estén cumpliendo.?°

2.2.7 Manuales.

Es “un documento que contiene en forma ordenada y sistemética informacion y/o
instrucciones como historias, politicas, procedimientos, organizacion de un organismo

social, que considera necesarios para la mejor ejecucion del trabajo”.?!

Otro concepto que define los manuales administrativos dice que son “documentos que
sirven como medio de comunicacion y coordinacion que permiten registrar y transmitir
en forma ordenada y sistematica, informacion en una organizacion (antecedentes,

legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, etc.), asi como las

20serrano Alexis Administracion |y 11, op.cit
2l Duhalt K.M. Los manuales de procedimientos en las oficinas publicas, 22 Edicién, Afio 1968 Pag. 20
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instrucciones y lineamientos que se consideran necesarios para el mejor desempefio de

sus tareas’.

9 22

2.2.7.1 Manual de bienvenida

Un Manual de Bienvenida es una guia breve para nuevos empleados con informacion

muy Util sobre la empresa a la que se incorporan y su objetivo principal es facilitar una

rapida adaptacion a la compaiiia.

Estructura basica de un manual de bienvenida para el empleado:

¢ Descripcion de la empresa:

Historia

Mision, vision y valores
Cultura de la organizacion
Organigrama de la empresa
Directorio

Plano de la oficina

¢ Descripcion del departamento:

Equipo actual / funciones
Funciones del puesto
Lineas de reporte
Horario

Vacaciones

Beneficios sociales

22 Enrique B. Franklin, Organizacion de empresa andlisis disefio y estructura, 12 Edicion, Afio 1998. Pag. 123.
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2.2.7.2 Manual de descripcion de puestos

El Manual de Descripcion de Puestos es una herramienta administrativa que describe las

actividades (tareas) y las responsabilidades de los puestos que existen en la institucion,

asi como también sus interrelaciones internas y externas, el perfil que se requiere para

aspirar a un puesto.?®

2.2.8 Metodologia

Seguln el libro de Guillermo Gémez cejas planeacién y organizacion de empresas el

método camino critico consta de dos etapas basicas: una preparatoria al programa y otra

de andlisis y valuacion.

En la etapa preparatoria se presentan las siguientes secuencias

1.

2.

3.

8.

9.

Definicion de proyectos

Lista de actividades

Estudio de las secuencias
Determinacion de los tiempos
Dibujo de la red

Célculo de los costos

Calculo de las holguras
Célculo de las pendientes

Comprensién de la red

10. Ajustes previos a la ejecucion

La etapa de analisis y valuacion se compone de las siguientes secuencias:

11. Ordenes de ejecucion

23 https://binternational.net/elaborar-manual-bienvenida-whitepaper/15 de marzo 2018
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12. Reportes de avances
13. Andlisis de los reportes

14. Toma de decisiones

2.2.8.1 Metodologia de la simplificacion del trabajo

Desde los inicios de la humanidad el hombre a través de la utilizacion de su propia
iniciativa y creatividad ha buscado la forma de simplificar todas las actividades que

realiza dentro de su labor productiva, independientemente a cuél sea su objetivo.

Siempre que existan dos o tres personas trabajando juntas se presentara el problema de la

distribucién de las funciones.

Se han desarrollado muchas técnicas que facilitan la labor de analisis y estudios que se

realizan para lograr la simplificacion del trabajo.

El estudio de tiempos y movimientos, conocido también con el nombre de "medida del
trabajo" o "simplificacion del trabajo", consiste en el andlisis sistematico de todos los
factores que afectan al trabajo, para economizar tiempo, esfuerzo y dinero. El propdésito
principal de un estudio de tiempos y movimientos es racionalizar los métodos y
procedimientos del trabajo, mediante el empleo de la utilizacion racional de los medios
de produccion (sea bienes o servicios), como maquinas, equipos, herramientas y otros,
para facilitar las actividades del personal, haciendo que éste pueda trabajar con mayor
comodidad y a la vez obtenga mayor productividad, reduciendo los costos de

produccion.?*

En conclusidn, es necesaria una secuencia de pasos que permitan realizar las actividades

de la empresa con mayor productividad para esto los trabajadores deben conocer las

24 Gémez Cejas Guillermo, Planeacion y organizacion de empresas, 82 Edicion, Afio 1997, Pag. 54
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diferentes areas de la empresa, este conocimiento puede llegar a través de los manuales
en este caso el manual de bienvenida, manual de descripcion de puestos. Estos se definen

a continuacion:

2.2.9 Optimizar recursos®

2.2.9.1 Formacion y desarrollo continta

Para lograr obtener un 6ptimo funcionamiento de una empresa se deben tomar en cuenta
tanto los procesos administrativos como la formacion continua que se les da a los
empleados para desarrollar mejor sus habilidades y asi obtener una mejor productividad
en la empresa. La productividad se logra obteniendo eficacia y eficiencia de parte de los

empleados, estos términos estan definidos a continuacion:

2.2.9.2 Eficiencia y Eficacia

La efectividad, es el logro de objetivos y la eficiencia es alcanzar los fines con el minimo
de recursos, la efectividad no es suficiente a menos ¢ una empresa sea también eficiente
en el logro de sus objetivos; por ejemplo: una organizacién puede lograr sus metas de un
modo ineficiente lo que resultara en mayores costos y un producto o servicio no

competitivo.?®

Es necesario mantener motivados a los trabajadores para mejorar su eficacia y eficiencia
por eso son necesarios los programas de motivacion e incentivos, estos se definen a

continuacion:

2 Koontz Harold y Weihrich Heinz, Administracion Una Perspectiva Global, 12a. Edicion, de, McGraw-Hill
Interamericana, 2004, Pag. 14.

26 Koontz Harold y Weihrich Heinz, Administracién Una Perspectiva Global, op.cit.
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2.2.9.3 Programas de motivacion e incentivos.

No basta con remunerar a las personas por el tiempo que dedican a la organizacion,
porque ello es necesario, pero no es suficiente. Es necesario incentivarlas continuamente
para que hagan el mejor esfuerzo posible, superen su desempefio actual y alcancen las
metas y los resultados desafiantes que se han formulado para el futuro. La remuneracion
fija suele funcionar como un factor higiénico, que no es satisfactorio ni consigue motivar
a las personas para que superen las metas y los objetivos o para que mejoren
continuamente sus actividades. En realidad, la remuneracion fija fue un producto de
inicios del siglo xx que tenia por objeto recompensar el trabajo rutinario y repetitivo de
los trabajadores, en una época de estabilidad y permanencia, en la que todo se repetia
indefinidamente. EI mundo cambi6 y las organizaciones también. Hoy en dia, la mayor
parte de las organizaciones exitosas migran hacia programas de remuneracion flexible y
variable, capaces de motivar, incentivar y mezclarse con el caracter y energia de las

personas. Los programas de motivacion estan al alza.

2.2.9.4 Recompensas y sanciones

Las organizaciones, para funcionar dentro de ciertos parametros, cuentan con un sistema
de recompensas.

El sistema de recompensas y de sanciones es el factor que lleva a las personas a trabajar
en beneficio de la organizacion.

Las organizaciones ofrecen recompensas con el proposito de reforzar actividades que
produzcan los efectos siguientes:

1. Aumentar la conciencia y la responsabilidad del individuo

y del equipo dentro de la organizacién. Es decir, que incentiven la conciencia de la mision

organizacional y el espiritu de la vision de futuro de la empresa.
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2. Ampliar la interdependencia entre el individuo y el equipo y entre éste y la
organizacion. En otras palabras, incentivar el espiritu de equipo y el trabajo en conjunto.
3. Ayudar a resaltar la creacion constante de valor dentro de la organizacion. En otras
palabras, incentivar las acciones que agreguen valor para la organizacion, el cliente y las
propias personas. El desempefio excelente debe ser premiado.

La mayoria de las organizaciones adopta varios tipos de recompensas econémicas:

1. Las recompensas debidas por la realizacion de los objetivos de la empresa, como las
ganancias o las pérdidas. La participacion en los resultados anuales o semestrales

es un ejemplo de este criterio. Aun cuando siga limitada a ciertos niveles, como los
directores o gerentes, este criterio tiene potencial para producir un fuerte efecto en la
motivacion.

2. Las recompensas vinculadas a la antigliedad del trabajador en la compafiia y que se
conceden de forma automaética por ciertos intervalos, como cinco o 10 afios, siempre y
cuando el trabajador no haya tenido un desempefio insatisfactorio. Los quinquenios o
decenios son ejemplo de este criterio. Estos incentivos son pequefios y pretenden, sobre
todo, mantener el equilibrio salarial.

3. Las recompensas por un desempefio claramente excepcional.

Estas recompensas exigen una diferencia en el desempefio y mejoras salariales que tengan
valor motivacional. Es el aumento por méritos.

4. Las recompensas debidas a los resultados de los departamentos, las divisiones o
unidades y que se puedan cuantificar con objetividad. Se comparten entre el grupo, en
términos de un mismo porcentaje aplicado a la base salarial de cada persona. Se trata de
la remuneracion

Variable.
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Los cuatro tipos de recompensas se otorgan por separado 0 en conjunto como retribucion
por alcanzar uno o varios objetivos de la organizacion, es decir, por fabricar determinado
producto, brindar cierto servicio, alcanzar algun indice de productividad, aumentar las
ventas de productos/servicios, elevar el margen de utilidad de las operaciones, cubrir y
conquistar un nimero mayor de clientes, aumentar la satisfaccion de los clientes o mejorar
la imagen de la organizacion.

El sistema de recompensas debe tomar en cuenta el concepto de refuerzo positivo de
Skinner; es decir, todo comportamiento estara determinado por sus consecuencias.

El refuerzo positivo se fundamenta en dos principios basicos:

1. Las personas procuran desempefiar sus actividades de modo que les permitan obtener
las recompensas o los beneficios mas altos.

2. Las recompensas obtenidas refuerzan, cada vez mas, la mejoria del desempefio.

El refuerzo positivo se orienta a los resultados deseados. La teoria del refuerzo positivo
plantea que las personas observan un comportamiento por una de dos razones:

1. Porque un tipo o nivel de desempefio recibe una recompensa consistente.

2. Porque una pauta de desempefio ya ha sido recompensada, por lo cual sera repetida con

la expectativa de que haya otra recompensa.

2.2.9.5 Las relaciones de intercambio

Una recompensa o incentivo es una gratificacion, tangible o intangible, a cambio de la
cual las personas asumen su membresia en la organizacion (decisién de participar) y, una
vez en ella, aportan su tiempo, esfuerzo y otros recursos personales (decision de
desempefio). Toda organizacion debe estar atenta al equilibrio entre los incentivos y las
aportaciones. ¢Qué significa ca este equilibrio? Significa que las personas y las

organizaciones estdn dentro de un sistema de relaciones de intercambio; es decir, las
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personas hacen aportaciones a la organizacion y reciben de ella incentivos o inductores.
Asi:

1. Para las personas, las aportaciones que hacen a la organizacion representan inversiones
personales que deben producir ciertos rendimientos, en forma de incentivos o
recompensas.

2. Para la organizacion, los incentivos representan inversiones que también deben
producir rendimientos, es decir, las aportaciones de las personas.

La organizacién debe mantener la relacion de los incentivos y las aportaciones en debida
correspondencia.

Cada persona aporta a la organizacion (en forma de trabajo, dedicacion, esfuerzo, tiempo,
etc.) en la medida en que recibe inductores o incentivos a cambio (en forma de salarios,
prestaciones, reconocimiento, promociones, premios, etc.). De modo que las personas
tienen la disposicion para cubrir ciertos costos personales con el propésito de obtener
rendimientos o beneficios de la organizacién. Las organizaciones también estan
dispuestas a cubrir algunos costos con el propésito de obtener rendimientos o
aportaciones de las personas. En este intercambio permanente, cada una de las partes
efectla inversiones para obtener rendimientos de la otra, compara costos y beneficios y
decide cual es el mejor camino. Las organizaciones tienden hacia nuevas formas de
remuneracion que produzcan rendimientos en términos de un desempefio excelente y la

consecucion de los objetivos y los resultados de la organizacion.?’

27 Gestion de talento humano, tercera edicion, Idalberto Chiavenato, McGraw-Hill, capitulo 10, pag. 315
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2.3 Marco normativo

Existen leyes y normas que protegen a la micro y pequefia empresa, ademas que ayudan
a informar y proteger a sus trabajadores de trasgresiones de derechos. Una de las leyes
mas conocida es la ley de fomento, proteccion y desarrollo para el micro y pequefia

empresa la cual se menciona a continuacion:

2.3.1 Comision Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

DECRETO No. 667 LA ASAMBLEA LEGISLATIVA DE LA REPUBLICA DE EL
SALVADOR, CONSIDERANDO: I.- Que de conformidad a lo establecido en el Art. 115
de la Constitucion de la Republica, el Estado debe fomentar la proteccién y desarrollo de

la Micro y Pequefia Empresa.

I1.- Que la Constitucién de la Republica en su titulo V, entre otras cosas establece, que el
orden econémico debe responder esencialmente a principios de justicia social, que
tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser humano;
por lo que el Estado promovera el desarrollo econémico y social mediante el incremento
de la produccion, la productividad y la racional utilizacion de los recursos. Con igual
finalidad, fomentard y protegera la iniciativa privada dentro de las condiciones necesarias
para acrecentar la riqueza nacional y asegurar los beneficios de ésta al mayor niumero de

habitantes del pais.

I11.- Que las actividades desarrolladas por la Micro y Pequefia Empresa contribuyen en
gran manera al sostenimiento y crecimiento de la economia nacional dentro del marco de
la iniciativa privada, al ser una de las principales generadoras de puestos de trabajo debido
a su potencialidad de aportar al desarrollo sostenible del pais y a la generacion de empleo
digno en condiciones equitativas entre hombres y mujeres, siendo un factor significativo

para el incremento de la produccién; un medio de realizacion de la persona humana; una
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fuente de estabilidad, seguridad y educacion para los sectores en mayores condiciones de
vulnerabilidad y un medio para fomentar la cohesion social de las comunidades urbanas

y rurales.

2.3.2 Ley de fomento, proteccion y desarrollo para la micro y pequefia empresa

Titulo |

Disposiciones generales

Capitulo unico

Objeto, naturaleza, finalidad, &mbito de aplicacion y clasificacion objeto y

naturaleza

Art.1.- La presente Ley tiene por objeto fomentar la creacion, proteccion, desarrollo y
fortalecimiento de las Micro y Pequefias Empresas, en adelante también denominadas
MYPE, y contribuir a fortalecer la competitividad de las existentes, a fin de mejorar su
capacidad generadora de empleos y de valor agregado a la produccion; promover un
mayor acceso de las mujeres al desarrollo empresarial en condiciones de equidad, y
constituye el marco general para la integracion de las mismas a la economia formal del
pais, mediante la creacion de un entorno favorable, equitativo, incluyente, sostenible y

competitivo para el buen funcionamiento y crecimiento de este sector empresarial.

Finalidad Art. 2.- Esta Ley tiene como finalidad estimular a la Micro y Pequefia Empresa
en el desarrollo de sus capacidades competitivas para su participacion en los mercados
nacional e internacional, su asociatividad y encadenamientos productivos; facilitando su

apertura, desarrollo, sostenibilidad, cierre y liquidacion a través de:

a) Establecer las bases para la planeacion y ejecucion de las actividades encaminadas a la

articulacion de la Micro y Pequefia Empresa con el desarrollo territorial.
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b) Instaurar un sistema de coordinacion interinstitucional como instrumento de apoyo a
las politicas de fomento y desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa, que armonice la

gestion que efectuan las diversas entidades publicas y privadas.

c) Promover la creacion de una cultura empresarial de innovacion, calidad y
productividad que contribuya al avance en los procesos de produccion, mercadeo,

distribucion y servicio al cliente de la Micro y Pequefia Empresa.

d) Promover la facilitacion y simplificacion de procedimientos administrativos en

tramites con entidades del Estado.

e) Promover la existencia e institucionalizacion de programas, instrumentos y servicios
empresariales de fortalecimiento y desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa, con énfasis
en aquellos dirigidos a mejorar la situacion y las necesidades de las mujeres

emprendedoras y empresarias.

f) Ampliar de manera efectiva las politicas de fomento y desarrollo de la Micro y Pequefia

Empresa, promoviendo una mayor coordinacion entre el sector publico y privado.

g) Promover el acceso a servicios y recursos financieros para la Micro y Pequefia
Empresa, el incremento de la produccion, la constitucion de nuevas empresas y la

consolidacion de las existentes.

Clasificacion Art. 3.- Las Micro y Pequefia Empresa estaran clasificadas de la siguiente
manera: a) Microempresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores
de la economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas anuales

hasta 482 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y hasta 10 trabajadores.

b) Pequefia Empresa: Persona natural o juridica que opera en los diversos sectores de la

economia, a través de una unidad econdmica con un nivel de ventas brutas anuales

36



mayores a 482 y hasta 4,817 salarios minimos mensuales de mayor cuantia y con un
méaximo de 50 trabajadores. Cuando una persona natural o juridica no reuna las
condiciones previamente establecidas, su clasificacion se determinara por sus ventas
brutas anuales. Las entidades publicas y privadas deberdn uniformar las caracteristicas
antes definidas y los criterios de medicion, a fin de construir una base de datos homogénea
que permita dar coherencia al disefio y aplicacién de las politicas publicas de promocién

y formalizacion del sector. Permanencia de la Condicion de MYPE.

Titulo 11

Marco institucional

Capitulo i de las politicas y los lineamientos

Apoyo a Nuevos Emprendimientos Art. 5.- ElI Gobierno Central y los Municipios
propiciaran el apoyo a los nuevos emprendimientos y a las MYPE ya existentes,
incentivando la inversién privada, promoviendo una oferta de servicios empresariales y
servicios financieros en condiciones de equidad de género, destina- dos a mejorar los
niveles de organizacién, administracion, produccion, articulacién productiva y comercial.

Lineamientos.

Art. 6.- La accion del Estado y de los Municipios en materia de promocién de las MYPE,

se orientara de conformidad a los siguientes lineamientos estratégicos:

a) Promover y desarrollar programas e instrumentos que estimulen la creacion, el
desarrollo y la competitividad de la MYPE en el corto, mediano y largo plazo, y que
favorezcan la sostenibilidad econdmica, financiera, social y medioambiental de los

actores involucrados.
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b) Promover y facilitar la consolidacion de tejidos empresariales y productivos a través
de la articulacion entre sectores, a nivel municipal, departamental, nacional e
internacional y de las relaciones entre unidades productivas de distintos tamarios,
fomentando la asociatividad de las MYPE y la integracion en cadenas productivas,
distributivas y lineas de actividad, con ventajas distintas para la generacion de empleo y

desarrollo socio econdmico.

c) Fomentar el espiritu emprendedor y creativo de la poblacion, apoyando la creacion de
nuevas empresas; promoviendo la iniciativa e inversion privada y la libre competencia, e
interviniendo en aquellas actividades en las que resulte necesario complementar las

acciones que lleva a cabo el sector privado en apoyo a la MYPE.

d) Facilitar la participacion efectiva de las MYPE en las compras de la administracién
publica; e) Lograr la eficiencia en la actuacién y la coordinacion interinstitucional a través

de la especializacién por actividad econémica.

f) Promover y propiciar activamente en condiciones de equidad, el acceso de las mujeres
emprendedoras y empresarias a las oportunidades que ofrecen los programas de
promocion, formalizacion y desarrollo empresarial, fomentando su acceso a los recursos
productivos, la capacitacion, la asistencia técnica y el financiamiento necesario para

poner en marcha o fortalecer sus empresas.

g) Procurar que el disefio de instrumentos de promocién y desarrollo contemple el
cumplimiento de la normativa y compromisos internacionales suscritos por el Estado y

ratificados por la Asamblea Legislativa.

Funciones del Organo Ejecutor Art. 10.- A fin de ejecutar e implementar las Politicas
Nacionales de Fomento, Desarrollo y Competitividad de la MYPE, CONAMYPE tendra

las siguientes funciones:
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a) Proponer al Organo Rector la politica nacional del sector, la que debera contar con
estrategias, programas, proyectos y acciones, conducentes a impulsar el desarrollo e
integracion de las Micro y Pequefias Empresas dentro de la estrategia de desarrollo del

pais.

b) Coordinar con instituciones publicas y privadas, tanto nacionales como
internacionales, las acciones encaminadas a la ejecucion de la politica nacional, tendiente
a la creacion y desarrollo de la micro y pequefias empresas, especialmente a través de la

oferta de servicios de asistencia técnica y financiera.

c) Coordinar y armonizar las politicas publicas generales, transversales, sectoriales y

regionales de promocién y apoyo a las MYPE.

d) Mantener un conocimiento actualizado del entorno de las MYPE, a través de
investigaciones permanentes, que permitan en coordinacion con el ente rector, el disefio
de politicas y acciones para el adecuado desarrollo del sector, asi como evaluar y medir

su impacto.

e) Propiciar y mantener la comunicacion efectiva con los organismos e instituciones
privadas y pablicas, nacionales e internacionales, que faciliten servicios financieros y no
financieros al sector, para promover la diversificacion y el acceso de las MYPE a dichos

servicios y a los recursos financieros, en condiciones de equidad.

f) Coordinar con las entidades responsables de gestion y negociacion, de los recursos

técnicos y economicos de apoyo a las MYPE y organismos nacionales e internacionales.

g) Llevar un registro actualizado de entidades gremiales, organizaciones no

gubernamentales y de programas nacionales de apoyo directamente relacionadas con el
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sector de las MYPE, el cual servira de base para efectuar las convocatorias a fin de que

se presenten candidatos o candidatas para integrar la Comision Nacional.

h) Coordinar el Sistema Nacional para el Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa,
fomentando la organizacion, asociatividad, integracion y funcionalidad del mismo,

propiciando la incorporacién progresiva del enfoque de género.

i) Definir, formular, promover, ejecutar y coordinar programas e instrumentos de
fomento al emprendimiento y creacion de empresas, que propicie la autonomia

econdmica de las mujeres.

j) Proveer informacién de los registros administrativos de las MYPE en CONAMYPE,

que contribuya al montaje de un sistema normalizado de estadisticas oficiales.

Capitulo iii

Del sistema nacional para el desarrollo de las mype

Sistema Nacional Art. 11.- Créase el Sistema Nacional para el Desarrollo de las MYPE
como mecanismo de coordinacion interinstitucional, que comprenda e implemente el
conjunto de acciones que realizan el sector publico y el sector privado, en coincidencia
con los objetivos de esta Ley, para el desarrollo de las MYPE. El Sistema estara integrado

por un Comité Nacional, Departamental, Municipal y Sectorial.

Objeto del Sistema Art. 12.- El sistema tiene por objeto la ejecucién de politicas, planes,
programas, instrumentos y servicios a nivel nacional, departamental, municipal y
sectorial, para el fomento y desarrollo de la micro y pequefia empresa, buscando su
competitividad, asociatividad y encadenamiento productivo, asi como el acceso a los
mercados nacionales e internacionales. Comité Nacional Art. 13.- Créase el Comité

Nacional de la MYPE, en adelante “el Comité”, como una instancia de consulta entre el
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Ministerio de Economia, a traves de CONAMYPE vy las gremiales empresariales
vinculadas a la Micro y Pequefia Empresa, gobierno municipal, sectores productivos y
empresariales, MYPE y grupos asociativos organizados en sectores o0 gremios,
universidades e institutos de formacién superior y organismos privados de promocién de

las MYPE, cuyos integrantes lo harén.

Funciones del Comité Nacional de la MYPE Art. 14.- Contribuir a la coordinacién y
armonizacion de las politicas y acciones sectoriales de apoyo a la MYPE, a nivel nacional,
departamental y municipal. Supervisar el cumplimiento de las politicas, los planes, los
programas, y desarrollar las coordinaciones necesarias para alcanzar los objetivos
propuestos tanto a nivel de Gobierno central, departamental y municipal. El
funcionamiento de esta instancia, asi como el de los Comités departamentales,

municipales y sectoriales, sera regulado por el Reglamento de la presente ley.

Presidencia del Comité Nacional Art. 15.- La presidencia del Comité estara a cargo del
presidente o presidenta de CONAMYPE, quien convocaré a las instituciones publicas y
privadas que se consideren necesarias para promover el desarrollo de las MYPE. Comités

Departamentales y Municipales,

Art. 16.- Créanse los Comités Departamentales y Municipales de las MYPE, como
instancias de consulta entre gobiernos municipales, sectores productivos, micro y
pequefios empresarios y empresarias organizados como sectores o gremios, universidades
e institutos de formacion superior, grupos asociativos y organismos privados de

promocion de las MYPE. Funciones de los Comité Departamentales y Municipales.
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Titulo iii

De la inclusion econdémica de las mype

Capitulo i

Registro, beneficios y facilidad de tramites

Del Registro de las MYPE Art. 20.- Las personas interesadas en obtener la calificacion
de Micro Empresa, Pequefia Empresa o emprendimientos de iniciativas econémicas, que
en el texto de esta ley se denominardn MYPE, deberan inscribirse en CONAMYPE, a
través de un formulario electrénico que serd puesto a disposicion del solicitante, o
mediante formulario fisico, el cual sera proporcionado en las oficinas de dicha institucion.
Este registro tiene como propoésito contar con una base de datos amplia, que permita
identificar y categorizar a las MYPE, de acuerdo a los conceptos, pardmetros y criterios
establecidos en la presente Ley. Esto con el fin de brindar la asistencia adecuada a las

MYPE.

De la Simplificacion de Tramites Administrativos Art. 21.- Cada una de las instituciones
gubernamentales que tengan relacién con la Micro y Pequefia Empresa, Asociativa o
Individual, llevaran a cabo la simplificacion de los tramites administrativos que se
realicen ante ellas. A tal fin, elaboraran anualmente sus respectivos planes de

simplificacion de tramites, con fundamento en los siguientes lineamientos:

a) Suprimir aquellos tramites innecesarios que incrementen el costo operacional y hagan

menos eficiente a la Administracion Publica.

b) Simplificar y mejorar los tramites, reduciendo los requisitos y exigencias a las

empresarias y empresarios, estableciendo instrumentos homogéneos que faciliten su
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registro y control, dejando s6lo los indispensables para cumplir con el propdsito de los

mismos.

c¢) Utilizar al maximo los elementos tecnolégicos, incorporando controles automatizados

gue minimicen la necesidad de estructuras de supervision y de control adicionales.

d) Revision de los instrumentos utilizados, a fin de eliminar las barreras formales e
informales que limitan u obstaculizan el acceso de las empresas y particularmente de las

mujeres empresarias y emprendedoras, a los servicios de desarrollo de las MYPE.

e) Utilizar la plataforma informatica para la realizacion virtual de tramites de inicio,

operacion y cierre de negocios.

Art. 25.- CONAMYPE establecera en sus oficinas central y regionales, una ventanilla
Unica, fisica o virtual, la cual estara integrada de conformidad a lo dispuesto en el articulo
precedente, para facilitar la realizacidon de los tramites a efectuar por las MYPE, y se
auxiliara de las plataformas informaticas que el Ministerio de Economia haya habilitado
para tal efecto. En la realizacion de estos tramites, podran intercambiarse datos de forma
fisica y electronica a efecto de facilitar el cumplimiento de las funciones de cada
organismo. Se entenderd que la transmision electronica sera de conformidad a los
parametros técnicos o estandares internacionales acordados de forma conjunta entre los
organos involucrados. Las copias o reproducciones que deriven de los reportes, registros
0 bitacoras, obtenidas a través de los medios electronicos de los trdmites realizados en la
ventanilla Unica, tendran el valor de los documentos publicos, siempre que tales
reproducciones sean certificadas por el funcionario responsable; los documentos y demas
datos transmitidos electronicamente, tendran el mismo valor y la eficacia probatoria como
si se hubiese obtenido en forma manuscrita; en caso de diferencia entre el contenido de

los documentos registrados o archivados electronicamente y los documentos fisicos u
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originales, prevaleceran los primeros. El personal institucional, que en razdn de su cargo
acceda a esta informacién, deberd guardar estricta confidencialidad sobre los datos

proporcionados por las instituciones, dependencias y personas usuarias de los servicios.

Apoyo a la Formalizacion Art. 26.- CONAMYPE apoyara a personas emprendedoras y
empresarias duefias de micro o pequefias empresas en el cumplimiento de sus
obligaciones formales, a través de capacitaciones, apoyo técnico y legal. Asistencia

Institucional

Art. 27.- Las instituciones estatales que requieran para sus tramites, balances de las
personas naturales, que de conformidad al Cédigo de Comercio no estan obligadas a
depositarlos, deberan proporcionar pro forma, de los estados financieros para que las
llenen las personas interesadas, debiendo facilitarles asesoria para su cumplimiento.

Contabilidad de las MYPE.

Art. 28.- Las MYPE, individual o asociativa, llevaran su informacion financiera
conforme a los principios contables, autorizados por el organismo competente del Estado
que ejerza la vigilancia y a la naturaleza juridica del negocio de que se trate. No seran de
obligatorio cumplimiento las normas internacionales de informacién financiera para la
Micro Empresa, pero deberan servir de referencia para formular los principios que les
sean aplicables, atendiendo a las circunstancias financieras, a su capacidad organizativa
y naturaleza. Esto no excluye a la Micro Empresa del cumplimiento de las obligaciones
contables que se establezcan en otras leyes. Previa opinion favorable del Ministerio de
Economia y CONAMYPE, el Consejo de Vigilancia de la Profesion de la Contaduria
Publica y Auditoria, determinara las normas aplicables a los organismos indicados
anteriormente, para lo cual emitira el Plan General de Contabilidad, y cuyas disposiciones

seran de obligatorio cumplimiento para las MYPE, individual o asociativa.
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Cumplimiento de las Obligaciones Legales Art. 29.- La Micro y Pequefia empresa
debera dar cumplimiento a sus obligaciones legales a partir de la fecha de su
formalizacion. Con ese proposito, dentro del ambito de sus competencias legales, las
entidades gubernamentales a través de CONAMYPE, estableceran las acciones
coordinadas para facilitar la asistencia empresarial que mejoren las condiciones de las
MYPE, a efecto de que cumplan con sus obligaciones. Compras Gubernamentales Art.
30.- Las instituciones del Estado fomentaran y promoveran la participacion de las MYPE,
en igualdad de condiciones en las compras del Estado, estableciendo los mecanismos de
participacion, en consulta con CONAMYPE. CONAMYPE monitoreard y publicara, por
lo menos cada tres meses, el cumplimiento del porcentaje de compras que las entidades
del gobierno realicen a las MYPE, en la pagina web u otro medio que la institucion
establezca, considerando el cumplimiento de lo establecido por la Ley. Contrataciones y

Adquisiciones de Bienes y Servicios Gubernamentales.

Capitulo ii

De los programas e instrumentos

Generalidades

Art. 38.- CONAMYPE impulsara a las MYPE, facilitandoles el acceso y la utilizacion de
los instrumentos de promocion y desarrollo, con el fin de crear un entorno favorable a su

competitividad. Programas e Instrumentos.

Art. 39.- Constituyen programas e instrumentos de promocion y desarrollo para las
MYPE, los siguientes: la capacitacion, la asistencia técnica, la innovacion, la calidad y
desarrollo tecnoldgico, el financiamiento, el capital de riesgo, los programas de garantias,
la comercializacion, la informacion, la asociatividad, los encadenamientos productivos,

los instrumentos para la formalizacion, los programas e instrumentos para el fomento de
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los emprendimientos y empresas lideradas por mujeres, los programas de fomento a las
exportaciones, los incentivos fiscales y municipales y otros que se desarrollen en

beneficio del sector. Implementacion de los Programas.

Art. 40.- Para la implementacion de los programas e instrumentos de promocion y
desarrollo de las MYPE, el Estado, a través del 6rgano rector, proveerd y facilitara el
acceso a recursos financieros y técnicos necesarios, para lo cual el ente ejecutor tendra

autonomia administrativa y financiera en el uso de los mismos. Obtencién de Recursos.

Capitulo iii

De los fondos para la mype programa de garantia para la MYPE Creacién Art. 50.-
Créase el Programa de Garantia para la Micro y Pequefia Empresa, PROGAMYPE, para
respaldar préstamos a la Micro y Pequefia Empresa, el cual contribuira al crecimiento y
la integracion de las MYPE a la economia nacional y local. EI Programa se constituye
inicialmente con un monto de diez millones de d6lares de los Estados Unidos de América
(US$10, 000,000.00), aportados por el Estado, con recursos del Presupuesto General de
la Nacion, mismos que serdn desembolsados de manera gradual y dependiendo del
desarrollo del Programa. Se podran garantizar préstamos de corto, mediano y largo plazo,
hasta por el noventa por ciento del monto financiado. Los intermediarios financieros
privados podran acceder al programa de garantias destinados para la Micro y Pequefia
Empresa. Este fondo sera administrado de conformidad al Reglamento que emita el
Organo Ejecutivo, procurandose garantizar su auto sostenibilidad, reglamento que debera

aprobarse en un plazo no mayor a 180 dias posteriores a la vigencia de la presente Ley.

Recursos Art. 51.- Los recursos del PROGAMYPE, en adicidn al aporte inicial indicado

en el articulo anterior, provendran de:

a) El Presupuesto General de la Nacion.

46



b) Los ingresos que generen sus propias operaciones.

c) Las donaciones recibidas de instituciones nacionales e internacionales.

d) Cualquier otro aporte proveniente de recursos del Estado y destinado a este fondo, por

disposicion legal.

Capitulo IV
Fondo para el capital y emprendimiento de trabajo

Creacion Art. 52.- Créase el Fondo para el Emprendimiento y Capital de Trabajo, para
financiar nuevos proyectos o Micros y Pequefias empresas ya existentes de todos los
sectores productivos, con énfasis en aquellos cuyo contenido incorporen componentes
tecnoldgicos, medio ambientales, de fomento a la empresarialidad de las mujeres y de
promocion de la igualdad de género en el sector MYPE, con un aporte inicial de cinco
millones de ddlares de los Estados Unidos de América (US$5,000,000.00), los que seran
desembolsados gradualmente de fondos provenientes del presupuesto general de la
nacién. Con estos fondos se podra apoyar préstamos de corto, mediano y largo plazo. Las
empresas y emprendedores que fueren favorecidos con préstamos de este fondo, deberan

tener este crédito al dia, previo a distribuir dividendos o utilidades.
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CAPITULO V
DE LAS FACILIDADES DE PARTICIPACION ECONOMICA

Asociatividad Empresarial y Fortalecimiento Institucional de los Gremios

Art. 54.- ElI Ministerio de Economia y CONAMYPE, promoveran la asociatividad
empresarial para que las MYPE puedan asociarse y asi tener un mayor acceso al mercado,
incluyendo las contrataciones publicas, y asi poder gozar de los beneficios y medidas de
promocion de la presente Ley.

CONAMYPE impulsara y fortalecera la conformacion de gremiales empresariales y el
desarrollo de éstas, brindandoles asesoria, capacitacién y asistencia empresarial y
financiera, fortaleciendo con ello la cultura de participacion de la MYPE, en forma
organizada, en todas las actividades econdmicas del pais.

Desarrollo de Proveedores y Encadenamientos Productivos

Art. 56.- EI Ministerio de Economiay CONAMYPE, en conjunto, impulsaran programas
de asesoria empresarial y financiera, capacitacion y asistencia técnica a las MYPE, con
la finalidad de prepararlas y convertirlas en proveedoras entre ellas mismas, la mediana
y gran empresa, garantizando su capacidad de negociacion, eliminando asimetrias en es-

tas relaciones de compra y venta.

2.3.3 Constitucion de la Republica de El salvador

Art. 2.- Toda persona tiene derecho a la vida, a la integridad fisica y moral, a la libertad,
a la seguridad, al trabajo, a la propiedad y posesion, y a ser protegida en la conservacion

y defensa de los mismos.

b) Las que pertenezcan a un grupo econdémico que en su conjunto supere dichos limites;
Art. 9.- Nadie puede ser obligado a realizar trabajos o prestar servicios personales sin
justa retribucion y sin su pleno consentimiento, salvo en los casos de calamidad publica

y en los demas sefialados por la ley.
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Seccion segunda
Trabajo y seguridad social.

Art. 37.- El trabajo es una funcion social, goza de la proteccién del Estado, y no se

considera articulo de comercio.

Art. 38.- El trabajo estara regulado por un Cdédigo que tendra por objeto principal
armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos y

obligaciones.

Art. 39.- La ley regulard las condiciones en que se celebraran los contratos y

convenciones colectivos de trabajo.

Art. 40.- Se establece un sistema de formacion profesional para la capacitacion y

calificacion de los recursos humanos.

Art. 41.- EIl trabajador a domicilio tiene derecho a un salario minimo oficialmente
sefialado, y al pago de una indemnizacion por el tiempo que pierda con motivo del retardo
del patrono en ordenar o recibir el trabajo o por la suspension arbitraria o injustificada del

mismo.

Art. 42.- La mujer trabajadora tendra derecho a un descanso remunerado antes y después

del parto, y a la conservacion del empleo.

Art. 43.- Los patronos estan obligados a pagar indemnizacion, y a prestar servicios
médicos, farmacéuticos y demas que establezcan las leyes, al trabajador que sufra

accidente de trabajo o cualquier enfermedad profesional.

Art. 44.- La ley reglamentara las condiciones que deban reunir los talleres, fabricas y

locales de trabajo.
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Art. 49.- Se establece la jurisdiccion especial de trabajo. Los procedimientos en materia
laboral serén regulados de tal forma que permitan la rapida solucion de los conflictos. El
Estado tiene la obligacion de promover la conciliacion y el arbitraje, de manera que
constituyan medios efectivos para la solucién pacifica de los conflictos de trabajo. Podran
establecerse juntas administrativas especiales de conciliacion y arbitraje, para la solucién

de conflictos colectivos de caracter econdémico o de interés.

Art. 51.- La ley determinara las empresas y establecimientos que, por sus condiciones
especiales, quedan obligados a proporcionar, al trabajador y a su familia, habitaciones
adecuadas, escuelas, asistencia médica y demas servicios y atenciones necesarios para su

bienestar.

Art. 52.- Los derechos consagrados en favor de los trabajadores son irrenunciables. La
enumeracion de los derechos y beneficios a que este capitulo se refiere, no excluye otros

que se deriven de los principios de justicia social.?®

2.3.4 Cdédigo de trabajo.

Art. 2. En este articulo del codigo de trabajo se detallan las disposiciones que regulan este

cbdigo, y cuando este no es aplicable cuando hay relacion que une al estado.

2.3.4.1 Del salario

Art. 119. En este articulo se hace mencion del Salario que como retribucion econémica
el patrono debe pagar al empleado por la realizacion de su trabajo.
Art. 120.- Hace de conocimiento el tipo de moneda con la que se pagara el salario al

empleado en este caso la moneda de curso legal (Délar).

28 Constitucion de la Republica de El Salvador Vigente.
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Art. 136.- Este articulo se da a conocer que si un empleado posee algun tipo de obligacion
con alguna entidad financiera puede hacer de conocimiento de su patrono sobre la deuda
y autorizarle para que de su sueldo se pueda descontar de este hasta cancelar dicha

obligacion.

2.3.4.2 De la jornada de trabajo y de la semana laboral

Art. 161.- El Articulo hace de conocimiento la division de las horas de trabajo, como
también el nimero de horas que el trabajador debe considerar para catalogarse en dicha

division y no excederse de las horas establecidas por este cddigo de trabajo.

Art. 165.- Este articulo establece un horario que tendran los trabajadores por parte del
patrono, dicho horario tendrd alguna modificacion, siempre y cuando el trabajador
presenta una peticién a su patrono, si no se llegare a un acuerdo este se resolvera por una

entidad superior.

2.3.4.3 Del descanso semanal

Art. 171.- En este articulo se establece el derecho que tiene el trabajador de gozar de un
dia de descanso por semana laborada con su respectivo sueldo, excepto los que no

terminen su semana laboral no poseeran dicho beneficio.

Art. 172.- Segln este articulo los trabajadores que no poseen un horario establecido tienen
derecho a una remuneracion por su dia de descanso siempre que este cumpla con los dias
de trabajo a la semana. Estos no perderan su beneficio si la falta a su trabajo sea

justificada.

Art. 173.- Segun este articulo el dia de descanso semanal es el domingo. Sin embargo,
aquellas empresas en la que se labore en dicho dia, los patronos pueden establecer un dia

de descanso en la semana distinto al domingo.
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Art. 171.- En este articulo se establece el derecho que tiene el trabajador de gozar de un
dia de descanso por semana laborada con su respectivo sueldo, excepto los que no

terminen su semana laboral no poseeran dicho beneficio.

Art. 172.- Segun este articulo los trabajadores que no poseen un horario establecido tienen
derecho a una remuneracion por su dia de descanso siempre que este cumpla con los dias
de trabajo a la semana. Estos no perderan su beneficio si la falta a su trabajo sea

justificada.

Art. 173.- Segun este articulo el dia de descanso semanal es el domingo. Sin embargo,
aquellas empresas en la que se labore en dicho dia, los patronos pueden establecer un dia

de descanso en la semana distinto al domingo.

2.3.4.4 De la vacacion anual remunerada.

Art. 177.- En este articulo del codigo de trabajo se establece el derecho a vacaciones del

trabajador, asi como el tiempo y el beneficio de ser remuneradas.

Art. 178.- Segun este articulo establece gque tanto los dias de asueto y de descanso de los
trabajadores que fuesen dentro del periodo de vacaciones, no prolongaran la duracion de

éstas, ni las vacaciones no podran iniciarse en tales dias.

2.3.4.5 De los dias de asueto.

Art. 190.- En este articulo de codigo de trabajo se establecen los dias de asueto

remunerados para los trabajadores.

Art. 193.- Este articulo establece que las empresas que presten un servicio publico los
empleados deberan laborar segln establezca su patrono para que el servicio siga y no

sea interrumpido.
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2.3.4.6 Del aguinaldo

Art. 196.- Este articulo establece que todo patrono esta obligado a pago de aguinaldo.

Art. 197.- Este articulo establece que el patrono estd obligado al pago del aguinaldo
cuando el trabajador tenga un afio de laborar para él, si no se cumpliera con el afio este

pagara solamente una parte proporcional.

Art. 198.- En este articulo del cddigo de trabajo se establece el pago minimo en concepto

de aguinaldo que debe pagar el patrono al trabajador.

2.3.4.7 Prestaciones por Enfermedad

Art. 307.- Segun este articulo trata en que en los casos en que se suspende el contrato
individual por enfermedad o accidente comun del trabajador, el patrono esta obligado a
pagarle al trabajador, mientras dure la enfermedad y hasta que este se restablezca siempre

y cuando se tomen en cuenta las limitaciones pertinentes.

2.3.4.8 Prestaciones por maternidad

Art. 309.- Segun lo contemplado en este articulo se establece la obligacién del patrono a

dar licencia por maternidad.

Art. 310.- En este articulo se establece la obligacion de la trabajadora de presentar

constancia médica para gozar del beneficio de licencia de maternidad.

Art. 311.- Segun este articulo la trabajadora debe haber laborado durante seis meses para

un mismo patrono para que pueda tener licencia de maternidad remunerada.
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2.3.4.9 Seguridad e higiene del trabajo

Art. 314.- Segun establece este articulo del codigo de trabajo los patronos deben tener las
condiciones adecuadas de seguridad e higiene para mantener la integridad de sus

trabajadores.

2.3.4.10 Obligaciones de los Patronos.

Art. 3.-Segun lo establecido en este articulo los patronos estas obligadas a adoptar y poner

en practica las medidas de seguridad e higiene para proteger a sus trabajadores.

Art. 4.- Segun lo contemplado en este articulo es responsabilidad del patrono el promover

las capacitaciones de sus administradores en materia de seguridad e higiene.

2.3.4.11 Obligaciones de los Trabajadores.

Art. 6.- En este articulo se da a conocer la obligacién que posee el trabajador de cumplir
las normas sobre seguridad e higiene, asi como las instrucciones y recomendaciones del

patrono para proteger la vida de estos.

Art. 7.- En este articulo se establece las prohibiciones a las que debe acatar el trabajador
en cuando manejo del equipo de trabajo y el cumplimiento de politicas y normas de la

empresa?®

2.3.5 Ley De Equiparacion De Oportunidades Para Las Personas Con
Discapacidad®°

CAPITULO V LEY INTEGRACION LABORAL
Art. 23.- El sector publico y la empresa privada facilitaran la integracion laboral a las

personas con discapacidad.

29 Codigo de Trabajo
30 http://www.mtps.gob.sv/wp-content/uploads/descargas/InformacionInstitucional/Decretos/decreto-888-ley-de-
equiparacion-de-oportunidades-para-las-personas-con-discapacidad.pdf
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Art. 24.- Todo patrono privado tiene la obligacion de contratar como minimo por cada
veinticinco trabajadores que tenga a su servicio, a una persona con discapacidad y
formacion profesional idonea, apta para desempefiar el puesto de que se trate. lgual
obligacion tendra el Estado y sus dependencias, las instituciones oficiales autonomas, las
municipalidades, inclusive el Instituto Salvadorefio del Seguro Social y la Comision
Hidroeléctrica del Rio Lempa. Para determinar la proporcion de trabajadores establecida
en el inciso anterior, se tomard en cuenta a todos los obreros y empleados de las
Instituciones sefialadas.

Art. 25.- Los obligados a contratar los trabajadores a que se refiere el articulo anterior
dispondran de un afio, contado a partir de la vigencia del presente Decreto para cumplir
con tal obligacion. Si no la cumplieren dentro de ese plazo, se sujetaran a lo que establece
el articulo 627 del Codigo de Trabajo y al procedimiento establecido en la Seccion
Segunda del Titulo Unico del Libro Quinto del mismo C6digo; sin perjuicio de cumplir
en el tiempo que determine el Director General de Trabajo, con lo establecido en el
articulo 25 de esta Ley.

Art. 26.- Se fomentard el empleo de trabajadores con discapacidad, mediante el
establecimiento de programas de insercion laboral.

Art. 33.- Los padres o encargados de los menores con discapacidad propiciaran su
rehabilitacion desde las edades tempranas, haciendo prevalecer los derechos de estos, no
ocultandoles ni negandoles dicha rehabilitacion. Asi mismo, deberan orientarlos y
apoyarlos para que los hijos no asuman actitudes destructivas en su integridad fisica,
psiquica y social.

Las empresas dedicadas al rubro de alimentos no solo se rigen por las leyes antes
mencionadas también siguen normas que aseguran la calidad de los alimentos que venden

a sus clientes y para hacer esto el ministerio de salud lleva a cabo diferentes evaluaciones
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que estos establecimientos deben de pasar, y de esta forma se autorice su funcionamiento,

entre estas normas tenemos:
Consideraciones importantes que debe practicar el técnico de salud ambiental y el
especialista de alimentos al realizar inspeccion sanitaria en establecimientos

alimentarios31

1. Mantener toda la discrecion posible respecto a la informacion obtenida durante

el recorrido de la inspeccion.

2. Alertar al propietario, pero nunca alarmarlo cuando ha ocurrido una infraccion.

3. Debe ser imparcial y tener capacidad para descubrir por la vista, el olfato y de ser

posible por el gusto numerosas formas de descomposicién o defecto en los

alimentos.

4. Debe tener la autoridad necesaria en casos especificos para suspender su venta o

decomisar alimentos con evidentes indicios de descomposicion sin recurrir

previamente al laboratorio.

5. No debe manifestarse como policia sino mas bien como educador o asesor del

industrial sobre las Buenas Préacticas de Manipulacion. Debe ser oportuno para

canalizar sus actividades inspectoras, es decir adaptarse en lo que sea posible al

horario durante el cual la empresa se mantiene en operacién para observar el

proceso; a excepcion de una investigacion epidemioldgica o denuncia.

6. Debe actuar con seguridad al redactar las recomendaciones y que lo recomendado

sea funcional y en concordancia con la norma legal o técnica respectiva.

7. Presen No aceptar dadivas.

31 Adaptado del Manual de Inspeccion de los Alimentos, Estudio FAO, alimentacion y nutricion

14/5. Principios Generales y Enfoque de la inspeccion.
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8. Presentacion personal e Identificacion personal.

9. Antes de practicar la inspeccion debe prepararse el material y equipo minimo de
acuerdo al tipo de establecimiento a inspeccionar. Cuando se haga presente al
establecimiento debe comunicarse con el propietario, gerente de control de
calidad o persona encargada del establecimiento y exponer el objetivo de la visita
solicitdndole su colaboracién. Durante la inspeccidn sanitaria se deben considerar
todos los aspectos contenidos en las normas técnicas respectivas.

La inspeccion puede efectuarse por las razones siguientes
1. Diagnostico Sanitario
2. Control Sanitario

3. Denuncia

B

Investigacion Epidemioldgica

2.3.5.1 Diagnostico sanitario

Es la primera visita de inspeccion sanitaria que se efectda para evaluar las condiciones
higiénico- sanitarias del establecimiento, utilizando para tal efecto la ficha respectiva de
la que se obtiene un puntaje de calificacion. En este momento se hace del conocimiento
por escrito al propietario o encargado del establecimiento las deficiencias sanitarias
encontradas proporcionandole por escrito las recomendaciones precisas para que realice
las mejoras necesarias y fijandose un plazo que estara sujeto a la magnitud de la
deficiencia encontrada. Esta inspeccion debe hacerse con mucha responsabilidad y de
forma acuciosa, para evitar que en las inspecciones subsecuentes se identifiquen aspectos
que no fueron considerados en la primera visita, creando desconfianza, molestia, atraso y
mala imagen de la institucion.

Durante esta inspeccion debe hacerse acompafiar del propietario, gerente de control de
calidad u otra persona responsable del establecimiento. Las inspecciones subsecuentes
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se realizan para verificar el cumplimiento de las recomendaciones emanadas en la primera
inspeccion. Es muy importante realizar las inspecciones en las fechas acordadas, si por
una circunstancia que esta fuera de su alcance no es posible cumplir con el compromiso
adquirido, es necesario comunicarlo al propietario del establecimiento y definirle nueva

fecha para realizar la inspeccion.

2.3.5.2 Control sanitario

Estas inspecciones se realizan para verificar que las condiciones sanitarias bajo las cuales
se otorgo la licencia sanitaria se mantienen, ademas se incluyen aquellas relacionadas con
la toma de muestras de agua y alimentos.

Inspeccion sanitaria

A establecimientos alimentarios

2.3.5.3 Denuncia

Las inspecciones por denuncias, se hardn para comprobar los problemas de indole
sanitario denunciados y canalizar las recomendaciones al propietario del establecimiento,
tendientes a resolver los problemas existentes. Se debe considerar que el proceso legal
inicia desde el momento de la denuncia, por lo que debe solicitarse asesoria juridica al
abogado del Equipo Técnico de Zona para que acomparie y asesore en el proceso desde
el inicio.

Las inspecciones por denuncias, se haran para comprobar los problemas de indole
sanitario denunciados y canalizar las recomendaciones al propietario del establecimiento,
tendientes a resolver los problemas existentes. Se debe considerar que el proceso legal
inicia desde el momento de la denuncia, por lo que debe solicitarse asesoria juridica al
abogado del Equipo Técnico de Zona para que acompafie y asesore en el proceso desde
el inicio.
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2.3.5.4 Investigacion epidemiolodgica

Las inspecciones para investigacion epidemioldgica se realizaran conjuntamente con el
equipo de epidemiologia, en donde el Técnico en Saneamiento Ambiental participara
realizando la inspeccién considerando los manipuladores, los alimentos, el equipo vy el
Medio Ambiente, y se apoyara utilizando los formularios contenidos en la GUIAVETA
como son: Informe de Recoleccién de Muestras, apartado D. muestras de Restos de
Alimentos o Superficie Ambiental, Registro de Manipuladores de Alimentos en un Brote
de ETA, Guia de Inspeccién Sanitaria para Expendio de Alimentos Flujograma de
Procesamiento del Alimento Sospechoso.

Esta investigacion tiene como objetivo identificar los agentes causantes y los alimentos
y/o procedimientos que dentro del proceso de elaboracién del (los) alimentos han
ocasionado el problema de salud. Los resultados que se obtengan serviran de
retroalimentacion para solucionar el problema de salud en el momento y para posteriores
situaciones que se presenten; asi como para hacer las recomendaciones pertinentes al
momento de realizar las inspecciones. En el caso que se tenga dificultades al momento
de interpretar los resultados de los analisis del laboratorio, se debe consultar al personal
de la Gerencia de Salud Ambiental. Los conocimientos que se obtengan de la
investigacion pueden servir de insumo durante el desarrollo de capacitaciones a
manipuladores de alimentos para evitar que se cometa el mismo error.

Técnica de inspeccidn sanitaria a productos
Alimenticios

Cuando se realicen inspecciones sanitarias a productos alimenticios debe seguirse el
procedimiento

Siguiente:

1. Preparar material y equipo minimo de acuerdo con el tipo de alimentos a inspeccionar.

2. Entrevistar al propietario, administrador, gerente de calidad o persona encargada del
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establecimiento para explicar el objetivo de la visita y solicitar la compafiia de un
empleado de su confianza para efectuar la inspeccion.

3. Observar caracteristicas organolépticas de los productos, fechas de vencimiento,
verificar cadena de frio y proteccion contra la contaminacion.

4. Si no se observa ninguna deficiencia higiénico-sanitaria en los productos, limitarse a
emitir recomendaciones tendientes a la conservacion adecuada de los productos
alimenticios.

5. Si se detectara anormalidades en los productos alimenticios que no satisfagan las
caracteristicas organolépticas, se procedera al decomiso y destruccién de los productos
sin recurrir al laboratorio, auxiliandose para ello solamente del examen sensorial; esta
accion procederé cuando no sean alimentos donados manejados en las Unidades de Salud
y se trate de pequefias cantidades.

Esto debe documentarlo mediante el levantamiento  por triplicado de las
correspondientes actas de decomiso y destruccién, firmadas y selladas por el delegado
de salud, el propietario de la empresay por dos testigos, EI Acta original se entregaré al
propietario o representante de la empresa, la primer copia sera para el Director
del Establecimiento de Salud y la segunda se anexara al expediente del establecimiento
de alimentos o para el archivo que lleva la oficina de Salud Ambiental.

6. Cuando se trate de grandes lotes o partidas de productos a inspeccionar que de acuerdo
a la inspeccidn sea sospechoso, se procedera a latomay envio de muestras representativas
de los productos alimenticios sospechosos, para tal efecto debe coordinar con el
laboratorio de Bromatologia, antes de enviar las muestras para los andlisis.  Si los
resultados de los analisis del laboratorio acusaran contaminacién del producto con
sustancias 0 microorganismos que ocasionen riesgo para la salud del consumidor se

procedera a la destruccion del producto. Ante cualquier duda en la interpretacién de los
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resultados, se debe consultar al Laboratorio de Bromatologia o al personal del Nivel

Central de Salud Ambiental antes de proceder a la destruccion.

2.3.5.5 Recomendaciones previas al muestreo

1. Si el Técnico responsable de tomar la muestra no esta seguro del tamafio de la muestra
que se requiere, debe consultar con la jefatura del Laboratorio de Bromatologia para que
le defina la cantidad precisa para los analisis a efectuar.

2. Cuando no existan instrucciones especificas en cuanto al numero de unidades, la
norma general sera recoger un numero equivalente a la raiz cuadrada mas una, del nimero
de unidades que compongan el lote.

3. Debe dejarse constancia del retiro de las muestras al interesado, para tal efecto puede
utilizarse el formulario de toma y envio de muestras al laboratorio.

4.Para la toma de muestras de alimentos y aguas se debe seguir lo establecido en el

Manual elaborado por el Laboratorio de Bromatologia.

2.3.5.6 Educacion sanitaria

Para efectos de lograr la participacion activa por parte de los propietarios de los
establecimientos alimentarios y especificamente del personal manipulador de alimentos,
en la préactica de habitos higiénicos que se deben observar desde la fase de produccion o
elaboracion hasta el expendio o servicio de alimentos; el personal de salud ambiental
debe recurrir a la educacién sanitaria, mediante la organizacion y ejecucion de cursos
para manipuladores de alimentos en los diferentes establecimientos alimentarios
existentes en la comunidad, a fin de que el personal manipulador adquiera los
conocimientos necesarios, destrezas, valores y experiencias que los capaciten como

ciudadano consciente y responsable de preparar y servir alimentos sanos al consumidor.
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El tiempo de duracién minima debe ser de diez horas y se debe desarrollar los temas
siguientes:

Microbios y parasitos, Mecanismos de transmision de enfermedades por alimentos,
Proteccidn y conservacion de alimentos, Salud e higiene de los empleados y condiciones
sanitarias del establecimiento, Limpieza y desinfeccion de equipo y utensilios, La salud
de la poblacion, Higiene de los Alimentos, Buenas Practicas de Manufactura y otros temas
que contribuyan a la prevencion de las enfermedades transmitidas por alimentos. Es
necesario que la educacidn sanitaria se extienda al publico consumidor: escuelas,
penitenciarias, mercados, guarderias, poblacién que solicita atencion en los

establecimientos de salud y otros lugares de concentracion.

A. Cursos para manipuladores de alimentos

Aspectos que se deben considerar en la planificacion de un curso para Manipuladores
de Alimentos.
1. Consultar el catastro de establecimientos alimentarios de la localidad y seleccionar
por orden de prioridad de acuerdo al riesgo epidemiologico.
2. Visitar a los propietarios de los establecimientos seleccionados para informarle que
el personal manipulador de alimentos de sus establecimientos debe recibir la educacion
necesaria para manipular adecuadamente los alimentos y que a la vez es un requisito para
otorgarle la autorizacién de instalacién y funcionamiento; asi como indicarles que deben
tener los examenes clinicos recientes, que seran actualizados cada seis meses.
3. Realizar un sondeo para conocer el nivel educativo, responsabilidades asignadas
dentro del establecimiento, edad, sexo, entre otros; que posee el personal manipulador de
alimentos seleccionado.
4. Gestionar la obtencidn del local en el cual se desarrollara el evento, asi como el equipo

de ayudas audiovisuales.
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5. Elaborar el programa educativo a desarrollar y asignar temas a facilitadores que
participaran en el evento.

6. Elaborar un pre- test para medir el grado de conocimiento de los participantes vy
una vez finalizado el curso se debe hacer una nueva evaluacion de conocimientos.

7. Desarrollar el curso utilizando las diferentes metodologias educativas de manera
que los participantes aprendan.

8. Preparar diplomas o certificados de asistencia para los manipuladores de alimentos

que reciben el curso.

B. Orientacion al publico consumidor

Con el propdsito de complementar e intensificar las acciones sobre la labor de prevencion
de las enfermedades transmisibles a través de los alimentos (ETA), que desarrolla el
Técnico de Salud Ambiental y los Especialistas de Alimentos a través de la educacion
sanitaria, se hace necesario proyectarse a las escuelas, mercados, parques,
establecimientos de salud y otros lugares de concentraciones, para que mediante
técnicas educativas tales como: charlas, sicodramas, entrevistas, mensajes 0 cufias
por radios locales, material impreso, y otros; se divulguen los conocimientos
necesarios para que el consumidor pueda convertirse en un ciudadano educado y defensor
de sus propios derechos y asumir una actitud critica ante aquellas situaciones que
puedan atentar contra la salud como por ejemplo el caso de los alimentos
contaminados, adulterados, alterados o que se sospeche de sus caracteristicas

organolépticas tales como: color, olor, aspecto y sabor, entre otras.
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Esta actividad debe programarse en forma estratégica durante todo el afio, se deben
intensificar una semana antes de las fiestas navidefias, semana santa, festividades
patronales y cuando en el informe epidemioldgico se evidencia incrementos de los casos
de enfermedades diarreicas, brotes o epidemias de otras enfermedades transmisibles a

través de alimentos (ETA), en un &rea geogréfica de influencia (AGI).

2.3.7 Procedimiento para el otorgamiento del permiso de

Instalacion y funcionamiento de establecimientos

Alimentarios, incluyendo bodegas

Primero: Las siguientes disposiciones tienen por objeto, establecer el procedimiento a
seguir para que el establecimiento de salud otorgue el permiso respectivo a fabricas de
alimentos y bebidas y demas establecimientos alimentarios.

Segundo: EI permiso debera solicitarse utilizando el formulario contenido en este
documento y se debera acomparfiar copia para firma de recibido.

Tercero: La solicitud debera acompariarse de los requisitos que se especifican en cada
caso.

Cuarto: No se recibird ninguna solicitud si no lleva la documentacion requerida.
Quinto: Recibida la solicitud, la jefatura correspondiente debe ordenarle al técnico de
saneamiento en un plazo no mayor de tres dias habiles, realizar la inspeccion.

Sexto: El responsable debe realizar la inspeccion dentro de un plazo de tres dias habiles.
Séptimo: Para realizar la inspeccion se debe utilizar la ficha de inspeccion establecida
de acuerdo al tipo de establecimiento, misma que debera ser llenada apoyandose de la
norma técnica sanitaria correspondiente.

Octavo: Después de haber realizado la inspeccion, debe informar al director del
establecimiento de salud correspondiente dentro de los cinco dias habiles siguientes.

Noveno: Las re-inspecciones se deben realizar en las fechas indicadas en la ficha de
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inspeccion, las que deben ser coordinadas con el propietario del establecimiento, ya que
el objetivo de éstas es verificar el cumplimiento de las recomendaciones emanadas de la
primera inspeccion, es necesario efectuar esta inspeccion de forma responsable y
ordenada para evitar dejar nuevas recomendaciones durante las re-inspecciones.
Décimo: El plazo indicado en el numeral octavo también aplica para las re- inspecciones
siguientes.

Décimo primero: La calificacion minima que debe obtener un establecimiento de
alimentos para que se le otorgue

el permiso correspondiente serd el establecido en cada Norma Técnica Sanitaria.
Décimo segundo:  Cuando se trate de Establecimientos que solicitaren por primera vez
su permiso o por motivos de renovacién y no llenen los requisitos exigidos en las dos
preinspecciones practicadas, recibiendo un dictamen desfavorable, se hara acreedor a la
suspension de la produccién, iniciando el proceso legal para clausurar el establecimiento.
Décimo tercero: Los permisos de instalacién y funcionamiento seran otorgados de
acuerdo a lo siguiente:

1. Codigo del Departamento segun Centro Nacional de Registros (CNR)

2. Cddigo de la Nomenclatura de acuerdo al tipo de establecimiento.

3. Numero correlativo de inscripcion que corresponde al que cada Unidad de Salud
llevara en su libro de autorizaciones.

4.Ultimos dos digitos corresponden al afio del otorgamiento del permiso de instalacion y
funcionamiento.

Nomenclatura de acuerdo al tipo de establecimiento:

FHTMO = Fabricas de Harina de Trigo, Maiz, Maicena y otros Cereales

FPAS

Fabrica de Pastas Alimenticias

FB

Fébrica de Boquitas
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FD = Fabrica de Dulces

FGA Fabrica de Grasas y Aceites
FTC = Fabricade Téy Café
FEC = Fabrica de Especias y Condimentos

FHD = Fabrica de Huevos Deshidratados

FCP = Fabrica de Consomé en Polvo

PS = Procesadora de Sal

ES = Envasadora de Sal

EAD = Envasadoras de Azlcar Dietética

FE = Fabrica de Encurtidos

MN = Molinos de Nixtamal

FFP = Fabrica de Frijol Procesado

FG = Fabrica de Gelatinas en Polvo o Preparadas
FJIM = Fabrica de Jaleas y Mermeladas

FEA = Fabrica de Esencias Artificiales

FV = Fabrica de Vinagres

EM = Envasadora de Mieles

FSP = Fabricas de Salsas y Pastas
FRP = Fabrica de Refrescos en Polvo

FCA = Fabrica de Colorantes Artificiales

FLPH

Fabrica de Levaduras y Polvo para Hornear

Décimo cuarto: ElI Cdédigo estard integrado primeramente por el Cédigo del
Departamento segin el CNR, seguido de la nomenclatura de acuerdo al tipo de
establecimiento, posteriormente se colocara el numero correlativo de inscripcion

asignado por la Unidad de Salud y finalmente el afio en que fue otorgado el permiso de
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funcionamiento. Por ejemplo: 14ES01-04, significa: Departamento de La Unidn, que es

una Envasadora de Sal, le han asignado el numero correlativo 01 y fue extendida en el

afio 04.

Décimo quinto: Las inspecciones deberan realizarse de acuerdo a la periodicidad

establecida.

2.38P

rocedimiento para la destruccion de productos

Alimenticios a solicitud de empresas alimentarias

1.

Enel R

4.

Toda empresa que elabore, importe, distribuya y comercialice, productos
alimenticios y que se vea en la necesidad de destruirlos ya sea por motivos
sanitarios, abolladuras, vencimiento o cualquier otra causa, debe cumplir el
procedimiento siguiente:

Todos los propietarios de los establecimientos descritos anteriormente deben
presentar una solicitud al director de la Unidad de Salud del area de influencia
donde esta ubicada la empresa, especificando el motivo de la destruccion, el tipo
de alimentos, cantidad y cualquier otra informacion que el director del
Establecimiento de salud estime conveniente.

Una vez hecha la coordinacion con la Unidad de Salud, la empresa trasladara el
producto a desechar haciéndose acompafiar del Inspector designado, quedando a
criterio del director de la Unidad de Salud solicitar el apoyo del cuerpo de
seguridad para dicho traslado.

elleno Sanitario se procedera a colocar el producto en el lugar respectivo.

Al finalizar este proceso el Delegado de Salud levantara por duplicado la
correspondiente Acta de Destruccion que sera firmada por el representante de la
empresa a quien se le proporcionara el original y la copia quedara para el archivo
de la Unidad de Salud.
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NOTA: Este procedimiento aplica cuando se utiliza un relleno sanitario.

2.3.8.1 Procedimiento para el monitoreo y evaluacion de las actividades para la

proteccion e higiene de alimentos.

Primero: La presente disposicion tiene por objeto desarrollar el procedimiento que debe
seguirse para cumplir con la actividad de monitoreo y evaluacion para la Proteccion e
Higiene de Alimentos en las Regiones del SIBASI del pais. Para tal efecto se debe utilizar
la Guia para realizar el Monitoreo y Evaluacion del Programa Proteccion e Higiene de
los Alimentos.

Segundo: La revisién de normas y procedimientos técnicos, asi como la elaboracion de
los mismos, seran atribuciones del nivel central, los que pueden ser sugeridos o
propuestos por el nivel local de acuerdo a las necesidades sentidas y quienes también
serén los responsables de hacer las validaciones correspondientes.

Si la visita se realiza del nivel central, al constituirse en el area respectiva, el equipo o
persona debe reunirse con el Gerente del SIBASI, el Epidemidlogo, el Supervisor de
Saneamiento Ambiental y el (la) Especialista de Alimentos.

Tercero: Las visitas de monitoreo tienen como objetivos:

a) Revisar como se estan desarrollando las actividades en los diferentes
establecimientos de la red de establecimientos de la Region SIBASI y hacer las
recomendaciones pertinentes para su mejoramiento.

b) Fomentar la coordinacion interinstitucional e intersectorial

c) Brindar asesoria técnica en los diferentes componentes del programa.

Cuarto: Previo a cada visita a las Unidades de Salud, el responsable debe programar las
actividades a realizar, y debe obtener el visto bueno del jefe inmediato.

Quinto: Previo a cada visita el técnico debe comunicarse oficialmente con el director de
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la Unidad de Salud o con el Supervisor de Salud Ambiental, envidndole copia de la
programacion a desarrollar.

Cuando la supervision sea realizada desde el nivel central, la comunicacidn debe hacerse
con el Gerente del SIBASI o con el Jefe de Salud Ambiental y el Especialista de
Alimentos.

Sexto: Al encontrase en el area respectiva, la persona debe reunirse con el director del
Establecimiento de Salud o el Supervisor de Salud Ambiental, para conocer la situacion
general del programa en el area geografica de influencia.  Ademas, debe visitar
conjuntamente con el Inspector Local de Salud Ambiental, 2 a 3 establecimientos de
alimentos autorizados en los que utiliza el instrumento Guia para el Control de Calidad
en los establecimientos autorizados.

Séptimo: Las actividades se desarrollardn de acuerdo a la programacion elaborada,
dependiendo de las necesidades y prioridades tratando siempre de mantener uniformidad

para la evaluacién general de las Unidades de Salud.
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CAPITULO 111
METODOLOGIA
DE LA
INVESTIGACION



Un sistema de gestion administrativa es un conjunto de herramientas que facilitan al
administrador la tarea de toma de decisiones para lo cual necesita planificar, organizar,
dirigir, integrar y controlar las funciones dentro de la empresa. Por este motivo en el
siguiente trabajo se realizard una investigacion descriptiva, cualitativa, cuantitativa y

aplicada.

3.1 Tipo de investigacion.

3.1.1 La investigacion documental

Es una técnica que consiste en la seleccidn y recopilacion de informacion por medio de
la lectura y critica de documentos y materiales bibliograficos, de bibliotecas,

hemerotecas, centros de documentacion e informacion.

3.1.2 La investigacion descriptiva

Comprende la descripcidn, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicion o proceso de los fendomenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente.

3.1.3 La investigacion de tipo descriptiva

Trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacion correcta. Para la investigacion descriptiva, su preocupacion primordial
radica en descubrir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su
estructura o comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que caracterizan
a la realidad estudiada.®?

La investigacion cualitativa estudia la realidad en su contexto natural y como sucede,

sacando e interpretando fendmenos de acuerdo con las personas implicadas.

Utiliza variedad de instrumentos para recoger informacion como las entrevistas,
imagenes, observaciones, historias de vida, en los que se describen las rutinasy las

situaciones problematicas, asi como los significados en la vida de los participantes.

32 Proceso de Investigacion, Carlos Sabino, Editorial Panapo Caracas, 12 Edicion, Afio 1992
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3.1.4 La investigacion cuantitativa

Utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y
probar hipoétesis establecidas previamente, y confia en la medicion numérica, el conteo y
frecuentemente el uso de estadistica para establecer con exactitud patrones de
comportamiento en una poblacion.

3.1.5 La investigacion aplicada

Requiere un marco teorico, se enriquece con los avances y se caracteriza por su interés
en la aplicacion, utilizacion y consecuencia practica de los conocimientos. Ademas, busca
el conocer para hacer, para actuar, para construir y modificar, se centra en el analisis y

solucién de la vida real.

3.1.6 La investigacion correlacional.
La utilidad y el propdsito de los estudios correlacidnales son saber como se puede
comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otras variables

relacionadas. 32

Posteriormente, como la investigacion se realizard de forma descriptiva, cualitativa,
cuantitativa, aplicaday correlacionar lo cual permitira establecer y conocer a profundidad

el fenébmeno.

Lo primero que se hara es estudiar la etapa de diagnéstico en donde se debera conocer la
situacion actual de las microempresas alimenticias, asi como los principios y costumbres
mediante la observacion. Aqui se determinard si existe una identificacion clara de los
procesos, también si existe una politica y objetivos que se plantea en dichas

microempresas, asi como las referencias que indiquen el compromiso de los jefes y los

33 Hernandez, Fernandez y Baptista. Metodologia de la investigacién. Ed. Mc. Graw Hill. pag. 63
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empleados en el area de cafeterias dado que este modelo de negocio es muy aceptado y

tiene una demanda alta gracias a sus productos como postres bebidas frias y calientes, etc.

Definir una estructura organizativa, los procesos, las responsabilidades, los
procedimientos y los métodos necesarios que permitan cumplir con los objetivos
plantados por las microempresas alimenticias. Una vez planificado el proceso se llevara

a cabo las estrategias pertinentes para lograr estas mejoras.

Finalmente se propondra una guia la cual ayudara a implementar el sistema de gestion
administrativa que ademas medird de manera gradual el avance en la mejora de los
procesos administrativos hasta llegar a un nivel en el que se tengan los resultados 6ptimos
y se pueda establecer la solucion de dichos problemas de observarse una respuesta
satisfactoria, documentar y establecer el compromiso integral para que se continte por

este camino.

3.2 Poblacion.

La poblacion es el total de sujetos que cumplen las caracteristicas de analisis de estudio
a realizar, en este caso el objeto de estudio sera la Casa del Café; una microempresa
ubicada en la ciudad de Usulutén, por lo tanto, la poblacion que se tomara como parametro

seran los empleados con los que cuenta la empresa.

La empresa consta de cinco empleados que laboran en diferentes areas de trabajo las

cuales son las siguientes:

Gerente o duefio.

Cajero.

Cocinero.

Asistente de cocina.
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e Mesero.
De igual forma se tomard como parte de la poblacion objeto de estudio a los clientes, ya
que estos son una parte fundamental para conocer el funcionamiento de la empresa y

desempefio de los trabajadores.

Se tomaré en cuenta los clientes regulares que tiene la empresa como los potenciales que
son aquella q estan conformada por los clientes que visitan el café por primera vez. Los
trabajadores encuestados serdn cinco, ademas de realizar una encuesta a los clientes
nuevos como a los frecuentes. Los clientes que asisten a la cafeteria semanalmente son

unos 240 clientes segin nos informo la gerente de la microempresa.

3.2.1 Muestra.

Debido a que la poblacion objeto de estudio para la investigacion es finita, ya que son los
empleados de la microempresa la Casa del Café. La muestra estara conformada por los 5
empleados que laboran en la microempresa; el gerente, cajero, cocinero, asistente de

cocina, mesero, ademas se tomara en cuenta la opinion de los clientes.®*

El tipo de muestreo que se utilizara para esta investigacion es un tipo de muestreo no

probabilistico.

3.3 Tipo de muestreo
Muestreo no probabilistico. Este sera la muestra por conveniencia que consiste en
seleccionar a los sujetos de la muestra segun la accesibilidad de tiempo y de informacién

en cuanto a la importancia de la informacién que ellos puedan brindar.

La ciudad de Usulutan cuenta con un aproximado de 75,000 habitantes, segun datos

obtenidos de la alcaldia municipal de Usulutan, semanalmente la cafeteria tiene una

34 Datos obtenidos de Gerente de la empresa La Casa Del Café
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asistencia de usuarios de aproximadamente unos 240 clientes, segiin nos informé la

gerente de la microempresa la casa del café, 40% de ellos son clientes al dia como

minimo, del 100% de estos clientes que asisten a la cafeteria, un 70% son adultos y el

30% son menores de edad (0-15 afios), se tomara en cuenta la disponibilidad del cliente

para brindar la informacion que se desea obtener para dicho estudio.®

Debido a que la poblacion para realizar la investigacion es finita utilizaremos la siguiente

férmula para determinar el nimero de personas a encuestar:

Z2 62N
e2(N—-1)+ Z2¢2

n-=

Donde:
n: Es la cantidad de los habitantes que seran seleccionados.

N: Es el tamafio de la poblacion, la cual sera el numero de habitantes de la ciudad de
Usulutan que son un aproximado de 75,000 personas.

o: Representa la desviacion estandar de la poblacién (0.5).
Z: Margen o valor critico limite hasta donde llega el nivel de confianza.
e: Error de estimacion.

Se ha considerado utilizar un nivel de confianza del 95%, con un error del 5%.

B (1.96)? (0.5)2 (75,000)
~ (0.05)2 (75,000 — 1) + (1.96)2 (0.5)2

~ (3.8416) (0.25)(75,000)
~ (0.0025) (75,000) + (3.8416) (0.25)

B 72,030
"~ 187.5 + 0.9604

n

72,030

188.46

35 Entrevista al encargado de rr.cc de la alcaldia municipal de Usulutan
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n = 382.20= 382

El nimero de clientes a considerar para la muestra es de 382, se considera tanto los

clientes frecuentes como clientes nuevos.

Tomando en cuenta el nimero de clientes que se encuestara, el perfil de los clientes a

encuestar sera el siguiente:

Edades entre 15 a 62 afios
Que posean capacidad de compra.
Que posean disponibilidad de tiempo.

Que tengan accesibilidad.

vV Vv V¥V V VYV

Ser clientes regulares.

3.4 Técnicas e instrumentos para obtener informacion.

3.4.1 Técnicas

Para recopilar la informacion necesaria para la investigacion utilizaremos diferentes
técnicas de informacién las cuales nos serviran para para obtener una informacién mas

precisa, las técnicas a utilizar seran:

v" Observacion:

Este méetodo se empleo principalmente para asegurarnos que las personas no incurran en

mentiras, para darnos cuenta lo que realmente sucede.

v Entrevista;:

Es un acto de comunicacion oral, mediante la previa elaboracion de las preguntas, que se
establece ya sea con el encargado o el cabeza de una institucion, con el fin de obtener
informacién u opinidn especifica e importante acerca de la situacion en la que se

encuentra la empresa en estudio.
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En esta investigacion la entrevista serd realizada al gerente de la microempresa la casa
del café y usando preguntas abiertas para que el entrevistado pueda expresar de manera

libre su punto de vista y opiniones con respecto a la problematica.

v Encuesta:
Es el procedimiento a traves del cual se recopila informacion. Forma parte del disefio de
una investigacion descriptiva. Se fundamenta en un cuestionario o conjunto de pregunta

que se preparan con el propésito de obtener informacion de las personas.3®

La encuesta tendra la siguiente estructura:

» Encabezado.

» Objetivo: el cual explicara el fin con el que se esta llevando a cabo la investigacion
» Indicaciones: la forma en que debe completar o responder la encuesta

» El cuerpo de la encuesta: estard comprendido con una serie de preguntas con

opciones de respuestas cerradas.
3.4.2 Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaran son;

Observacion directa: la observacion directa es un método de recoleccion de datos por el
cual estudiaremos nuestro objeto de estudio el cual seran los empleados y clientes y su

comportamiento en la empresa.

Cuestionario: Este seran una serie de preguntas a realizadas con el objetivo de conocer
el funcionamiento de la empresa y estara dirigido uno para los empleados y otro a los

clientes que frecuentan La Casa del Café.

Guia de entrevista: se utilizara la guia de entrevista como instrumento para recopilar

informacidn, esta estara dirigida al gerente o duefio de la microempresa.

% Bernal, C. (2006). Metodologia de la Investigacion (2da. Edicion). México: Ed. Pearson.
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Por medio de estas técnicas e instrumentos, se identificd que la microempresa la casa
del café no contaba con un sistema de gestion ya que mediante la observacién nos
dimos cuenta que no se tenia una organizacion y que los empleados no conocian cien
por ciento sus funciones, ademas de que se pudo observar que no se tenian los
conocimientos necesarios para implementarlo.

3.5 Fuentes primarias.

La informacion requerida se tomara de las personas que trabajan en la microempresa La
Casa del Café y de su propietario; de esta manera podemos obtener informacién de
primera mano ya que conoceremos la situacion en la que estos se encuentran realmente,
obteniendo asi un panorama completo de las actividades que se realizan y como las
realizan etc. La informacion sera obtenida mediante una entrevista que se realizara al
gerente y un cuestionario que sera realizado a los empleados de la empresa también se
utilizaréd un cuestionario para los clientes reales y potenciales para conocer desde su punto

de vista externo el funcionamiento de La Casa del Café.

v’ Entrevista al gerente.
v Encuesta a empleados

v" Encuestas a clientes de la cafeteria
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3.6 Fuentes secundarias.
Para tener mas informacion acerca del sistema de gestion administrativa se utilizaran

fuentes bibliograficas como:

v' Libros
v Revistas
v' P4ginas de internet
v Tesis
v' Textos
Ademéas de todos aquellos documentos que contengan informacion sobre gestion

administrativa.

3.7 Procesamiento de la informacién

Para procesar los datos correctamente seguiremos los siguientes pasos:

Cada pregunta elaborada ira indicada con un nimero correlativo y se escribira con

el objetivo que se espera alcanzar de esta.

e Se escribiran tablas donde ira indicada las diferentes opciones de respuesta, su
respuesta ira indicada por medio de porcentajes, y la totalidad de porcentajes.

e Tomando en cuenta las frecuencias obtenidas en cada pregunta se elaborara un
gréfico de pastel que muestre los resultados obtenidos en esta.

e Se elabora un analisis e interpretacion de cada grafico correspondiente a cada
pregunta.

De igual forma para obtener la informacion necesaria debemos recolectar la

informacion necesaria para la investigacion. Para obtener la informacion se haré de la

siguiente manera:
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Se realizara la entrevista al gerente de la microempresa la casa del café en la

ciudad de Usuluan.
Se realizard una encuesta a los empleados de la empresa.

Se realizara una observacion para conocer el desempefio de los empleados y

manejo administrativo con el que cuenta la empresa.
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CAPITULO IV
ANALISIS E
INTERPRETACION
DE LOS
RESULTADOS.



CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS DE LA
GERENTE DE LA EMPRESA, LOS EMPLEADOS Y CLIENTES DE LA
MICRO EMPRESA “LA CASA DEL CAFE”.

Resultados de la investigacion.

Este capitulo contiene los resultados obtenidos de la investigacion que se realizé mediante
una encuesta realizada a los empleados de la microempresa “La Casa del Café¢” de la

ciudad de Usulutan, a sus clientes y de igual forma al gerente.
El procesamiento de la informacion se realizé de la siguiente forma:

+ Tablas o cuadros estadisticos con frecuencias absolutas y relativas por cada
pregunta.
+ Presentacion Grafica y el respectivo analisis e interpretacion de la informacion.
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4.1 ENTREVISTA
REALIZADA A
GERENTE DE LA
“CASA DEL
CAFE”.
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Entrevista realizada al gerente (duefio) de la microempresa La Casa del Café.

Objetivo: Recolectar informacion necesaria que pueda ayudarnos a implementar un
sistema de gestion administrativa en la microempresa La Casa del Café.

1. ¢ Cuéntenos un poco acerca de la empresa?

La empresa la casa del café fue fundada en el afio 2016, con la idea que tenia de poner
una cafeteria donde se vendiera un buen café, en este momento solo se cuenta con una
sucursal ya que es una microempresa y cuenta con cuatro empleados y el gerente, en este
caso seria mi persona.

2. ¢Cuenta esta sucursal con un sistema de gestion administrativo?

No contamos con un sistema de gestién administrativa, las tareas se realizan de forma
empirica solo sabemos disponer que hace cada quien, pero no se tiene un conocimiento o
una guia para mejorarlas.

3. ¢Ha realizado alguna vez un diagnostico a la empresa?

No, en si no lo he realizado, solo me he fijado en que el café tiene mucha competencia.
4. ¢Cuenta la microempresa con los elementos de planeacion necesarios?

No los tenemos por escrito solo una idea de lo que se quiere lograr.

5. ¢Conoce los elementos que debe poseer una empresa para un mejor
funcionamiento como lo es el organigrama, manuales administrativos y cuales manuales
cree que serian necesarios para la empresa?

Si se lo que son, el manual de bienvenida y de descripcion de puestos serian los méas
adecuados, porgue es una microempresa.

6. ¢Cuales son los cargos que posee cada empleado?

Meseros, cocineros, cajero, gerente.
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7. ¢Quién es el encargado del proceso de reclutamiento y seleccion de personal en
la empresa y cudles son las aptitudes a tomar en cuenta en los candidatos?

El gerente es el que se encarga. Y las aptitudes a tomar en cuenta son:

. Que tenga buena aptitud

. Amable

. Que tenga experiencia en areas de servicio

. Servicial

. Buena presentacion

8. ¢Cuenta la empresa con un proceso de reclutamiento para nuevo personal?

No se cuenta con un método especifico, si el aspirante cuenta con los requisitos se
contrata.

9. ¢Qué método es utilizado para evaluar el desempefio de los empleados y que
aptitudes son evaluadas?

Solo hace una verificacion para saber si estdn realizando bien las actividades.
Responsable, y se toman en cuenta las siguientes aptitudes:

. Amable

. Buena aptitud

. Servicial

. Buena presentacion

10.  ¢Cudles son los estandares de calidad que posee la empresa?
Que el producto este bien elaborado y q se le dé un buen trato al cliente.

11.  ¢Existe algun tipo de incentivo por el buen desempefio y comportamiento de los
empleados, los motivan de alguna manera?

No se establecido ningun tipo de incentivo y tampoco hay motivacion.

12. ¢Se hace uso de un buzdn de quejas y sugerencias para que los clientes puedan
opinar sobre el servicio que se les brindo?

Por el momento no contamos con un buzon de quejas y sugerencias
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13.  ;De qué forma se lleva el control dentro de la empresa?

. Se anotan en un libro la entrada y la salida.
. Se guardan todas las facturas y voucher de las compras g se realizan y ventas
tambien.

Eso es con respecto a las actividades que se realizan, con respecto a los empleados no se
tiene un control diario de ellos de cada actividad que hacen o si la hacen cada dia, de lo
que si se lleva un control es cuando un empleado comete una falta grave se le llama la
atencion y si no mejora se despide.

14.  ;Considera que la empresa debe mejorar sus procesos administrativos?
Si considero que la empresa debe de implementar los procesos.

15.  ¢Cree usted que la empresa pueda tener una mejor productividad implementando
Un sistema de gestion administrativo en la microempresa La Casa del Café?

Si, definitivamente considero que un sistema de gestion administrativa nos puede ayudar
a mejorar y a alcanzar nuestros objetivos.
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4.2 TABULACION
DE LA ENCUESTA
A LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA.



4.2.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS CLIENTES DE LA MICRO
EMPRESA “LA CASA DEL CAFE “DE LA CIUDAD DE USULUTAN
RESULTADOS.

TABULACION DE ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES.

1. ¢Cada cuanto tiempo visita la microempresa La Casa del Café?

Objetivo: Conocer la frecuencia con que los clientes visitan el establecimiento.

Tabla N°1
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Todos los dias 127 33%
Dos veces a lasemana | 170 45%
Primera vez 85 22%
Total 382 100%
Grafico N°1

Tiempo de visita

B Todos los dias
M Dos veces a la semana

M Por primera vez

Analisis: Segun los resultados obtenidos en el grafico anterior, un 22% de los clientes
visitan el café por primera vez; el 33% lo visitan todos los dias; mientras que él y el 45%
dos veces por semana.

Interpretacion: Se determina que de los 382 clientes encuestados la mayor parte hace

visitas al café dos veces por semana haciéndolos clientes frecuentes.
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2. ¢Cuédl es la razon principal por la que prefiere visitar La Casa del Café?
Objetivo: Establecer la razén principal de la preferencia de los clientes.
Tabla N°2

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Productos de calidad 90 23%

Atencion al cliente 65 175

Ambiente agradable 80 21%

Aseo del local 22 6%

Todas las anteriores 125 33%

Total 382 100%
Gréfico N°2

Preferencia de los clientes

B Productos de calidad

H Atencion al cliente

® Ambiente agradable
Aseo del local

M Todas las anteriores

Anélisis: De acuerdo al resultado de la gréafica anterior de 382 clientes encuestados el 6%
han dado a conocer que visitan el café por el aseo de sus instalaciones, un 17% por la
atencion al cliente, 21% por su ambiente agradable, 23% por sus productos de calidad y
el 33% por todas las Anteriores.

Interpretacion: Segun el andlisis la mayoria de los clientes que visitan la Empresa han
Adquirido todos los productos que ofrece la Empresa.
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3. ¢Considera que la microempresa La Casa del café posee una fuerte
competencia en el sector de cafeterias en la ciudad de Usulutan?
Objetivo: Dar a conocer el nivel de competencia que posee la cafeteria.
Tabla N°3

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 250 65%
No 132 35%
Total 382 100%
Gréfico N°3
Competencia

M Si

® No

Analisis: De acuerdo al resultado de la grafica anterior de 382 clientes encuestados el
65% han dado a conocer que el café posee una fuerte competencia; mientras que un 35%
respondid que no.

Interpretacion: Segun el andlisis la mayoria de los clientes que visitan la Empresa han
Adquirido todos los productos que ofrece la Empresa.
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4. Segun su percepcion ¢Considera que la microempresa posee los elementos

(¢ Mision, Vision, Objetivos, Politicas, Valores, Estrategias?) necesarios

para ser una empresa seria?

Objetivo: Conocer la importancia de las herramientas administrativas.

Tabla N°4
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 235 62%
No 147 38%
Total 382 100%
Gréfico N°4

Elementos Administrativos

M Si

® No

Anélisis: Segun el resultado de la gréfica anterior de 382 clientes encuestados el 62% han
dado a conocer que el café debe contar con las herramientas administrativas necesarias;
mientras que un 38% respondid que no.

Interpretacion: Segun el andlisis la mayoria de los clientes que visitan la Empresa han
dado a conocer la importancia de los diferentes elementos administrativos para su

funcionamiento.
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5. Segun su Precepcidn ¢ Le parece que el personal de la cafeteria es?

Objetivo: Determinar si el personal que labora en el café es el suficiente para su

funcionamiento.

Tabla N°5
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Poco personal 205 54%
Suficiente personal | 177 46%
Total 382 100%
Gréfico N°5

Personal del Cafe

B Poco personal

m Suficiente personal

Anélisis: Segun la grafica anterior de 382 clientes encuestados el 54% consideran que la
casa del café cuenta con poco personal; mientras que un 46% respondid que el personal
que labora en el café es el suficiente.

Interpretacion: Segun el analisis la mayoria de los clientes que visitan la Empresa

consideran que esta posee muy poco personal.
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6. Segun lo que ha observado en sus visitas ¢ Cree que cada empleado

desempefia bien sus funciones?

Objetivo: Determinar el funcionamiento del personal que labora en el café.

Tabla N°6
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 65 17%
No 317 83%
Total 382 100%
Gréfico N°6

Funciones de los Empleados

u Si

® No

Anélisis: De 382 clientes encuestados el 83% de ellos consideran que los empleados del
café no cumplen con las expectativas de los clientes en cuanto a sus funciones realizadas;
mientras que un 17% respondio que el personal si realiza sus funciones.

Interpretacion: Segun el analisis la mayoria de los clientes que visitan la Empresa
consideran que los empleados del café no cumplen con sus funciones.
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7. ¢Como le parece la disponibilidad de los empleados para atender al cliente?

Objetivo: Conocer por parte de los clientes la disponibilidad en la atencion del

personal.
Tabla N°7
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente 75 20%
Muy Bueno 100 26%
Bueno 55 14%
Regular 152 40%
Total 382 100%
Gréfico N°7

Disponibilidad de los Empleados

M Excelente
B Muy Bueno
M Bueno

Regular

Anélisis: De 382 clientes encuestados el 20% de ellos consideran que la disponibilidad
de los empleados en cuanto atencién es excelente, el 26% que es muy buena, el 14% que
es buena; mientras que un 40% respondio que es regular.

Interpretacion: Segun el andlisis la mayoria de los clientes que visitan el café dan a
conocer que la disponibilidad de atencion es regular.
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8. ¢Como consideraria la aptitud del personal en cuanto a amabilidad?

Objetivo: Determinar la aptitud de los empleados en cuanto amabilidad.
Tabla N°8

Excelente 100 26%

Muy Bueno 88 23%

Bueno 73 19%

Regular 121 32%

Total 382 100%
Gréfico N°8

Amabilidad de los empleados

M Excelente
= Muy bueno
M Bueno

Regular

Analisis: De 382 clientes encuestados el 26% de ellos consideran que la amabilidad de
los empleados en cuanto atencién es excelente, el 23% que es muy buena, el 19% que es
buena; mientras que un 32% respondio que es regular.

Interpretacion: Segun el analisis la mayoria de los clientes que visitan el café dan a
conocer que la amabilidad por parte del personal es regular.
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9. ¢Alguna vez ha tenido problemas con los empleados con respecto a los
productos que consume?

Objetivo: Conocer los diferentes problemas en cuanto al consumo de los

clientes.
Tabla N°9
Si 190 50%
No 192 50%
Total 382 100%

Gréfico N°9

Problemas de los empleados

mSi

® No

Analisis: Segun los 382 clientes encuestados el 50% de ellos aseguran que si han tenido
problemas respecto a los productos que han consumido, mientras que el otro 50%
respondid que no.

Interpretacion: Segun el andlisis la mitad de los clientes han tenido dificultades con el
consumo en la casa del café.
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10. ¢ Considera que los productos que vende la cafeteria son productos de
calidad?

Objetivo: Conocer los diferentes problemas en cuanto al consumo de los

clientes.
Tabla N°10
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 197 52%
No 185 48%
Total 382 100%
Gréfico N°10

Productos de calidad

uSi

® No

Analisis: Segun los 382 clientes encuestados el 52% de ellos aseguran que, si el café
ofrece productos de calidad, mientras que el otro 48% respondi6 que no.
Interpretacion: Segun el anélisis la mayoria de los clientes considera que si se ofrece
productos de calidad en la casa del café.
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11. ¢ Cuéndo le entregan su comida est& caliente o fria?

Objetivo: Determinar la calidad del servicio y la comida que se sirve en el café.

Tabla N°11
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Caliente 257 67%
Fria 125 33%
Total 382 100%

Gréfico N°11

M Caliente

M Fria

Anélisis: De los 382 clientes encuestados el 67% hacen de conocimiento que al servir la

comida a los clientes esta se encuentra caliente y al gusto del cliente, mientras que el otro

33% respondio que no.

Interpretacion: Segun el analisis la mayoria de los clientes respondieron que la comida

esta caliente al momento de servirla.
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12. ¢ Le parece que el menu presenta variedad de productos?

Objetivo: Determinar si la variedad del menu es favorable para los clientes.
Tabla N°12

Si 382 100%
No 0 0%
Total 382 100%
Grafico N°12

Variedad de productos

M Si

M No

Anélisis: De los 382 clientes encuestados el 100% hacen de conocimiento que el café
presenta una variedad en el menu favorable para el cliente.

Interpretacion: Segun el analisis la mayoria de los clientes consideran que el café cuenta
con una variedad de productos.
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13. ¢ El precio de los productos le parece adecuado?

Objetivo: Determinar si el precio de los productos ofrecidos esta de acorde a la

economia del cliente.

Tabla N°13
Si 195 51%
No 187 49%
Total 382 100%
Gréfico N°13

Precios adecuados

M Si

® No

Anélisis: De los 382 clientes encuestados el 51% hacen de conocimiento que los precios
de los productos son factibles, mientras que el 49% considera que no son factibles.
Interpretacion: Segun el analisis la mayoria de los clientes consideran que el café cuenta
con precios de acuerdo a la economia de los clientes.
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14. ¢ El servicio que se le ha brindado ha sido puntual?

Obijetivo: Conocer si el servicio brindado en el café ha sido en un tiempo de
espera considerable para el cliente.

Tabla N°14
Si 205 54%
No 177 46%
Total 382 100%
Grafico N°14

Servicio puntual

M Si

¥ No

Anélisis: Segun los 382 clientes encuestados el 54% hacen de conocimiento que el
servicio brindado en la casa del café es puntual, mientras que el 46% considera que no
son.

Interpretacion: Segun el analisis la mayoria de los clientes consideran que el café cuenta

con un servicio a los clientes muy puntuales.
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15. ¢ Qué le ha parecido la limpieza del establecimiento?

Objetivo: Hacer de conocimiento que tan satisfechos estan los clientes con la

limpieza del lugar.

Tabla N°15
Excelente 78 20%
Muy Bueno 158 41%
Bueno 90 24%
Regular 56 15%
Total 382 100%
Grafico N°15

Limpieza del establecimiento

M Excelente
H Muy bueno
W Bueno

Regular

Analisis: De 382 clientes encuestados el 20% de ellos consideran que la limpieza del
lugar es excelente, el 41% que es muy buena, el 24% que es buena; mientras que un 15%
respondio6 que es regular.

Interpretacion: Segun el analisis la mayoria de los clientes que visitan el café dan a
conocer que la limpieza del establecimiento es muy buena lo cual ofrece al cliente una
experiencia favorable.
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16. ¢ Qué le ha parecido la limpieza de los sanitarios?

Objetivo: Hacer de conocimiento que tan satisfechos estan los clientes con la
limpieza del lugar.

Tabla N°16
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 120 31%
Muy Bueno 80 21%
Bueno 100 26%
Regular 82 22%
Total 382 100%

Gréfico N°16

Limpieza de los sanitarios

M Excelente
B Muy buena
W Buena

Regular

Analisis: De 382 clientes encuestados el 31% de ellos consideran que la limpieza de los
sanitarios es excelente, el 21% que es muy buena, el 26% que es buena; mientras que un
22% respondi6 que es regular.

Interpretacion: Segun el analisis de los clientes que visitan el café da a conocer que la

limpieza de los sanitarios del lugar es excelente segun sus criterios.
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17. ¢ Considera que la cafeteria posee un ambiente agradable?

Objetivo: Determinar si el establecimiento posee un ambiente agradable para el
gusto del cliente.

Tabla N°17
Si 240 63%
No 142 37%
Total 382 100%
Grafico N°17

Ambiente agradable

M Si

¥ No

Anélisis: De 382 clientes encuestados el 63% de ellos consideran que el establecimiento
si posee un ambiente agradable para el cliente, el 37% considera que no hay ambiente
agradable en la casa del café.

Interpretacion: Segun el anélisis de la gréafica anterior la mayoria de los clientes si estan
satisfechos con el ambiente que les ofrece el establecimiento.
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18. ¢ Qué le pareci6 la presentacion del personal?

Objetivo: Conocer si la presentacion del personal que labora en el lugar es el
indicado.
Tabla N°18

Excelente 100 26%

Muy Bueno 121 32%

Bueno 87 23%

Regular 74 19%

Total 382 100%
Gréfico N°18

Presentacion del personal

M Excelente
H Muy bueno
W Bueno

Regular

Analisis: De 382 clientes encuestados el 26% de ellos consideran que la presentacion del
personal es excelente, el 32% que es muy buena, el 23% que es buena; mientras que un
19% respondié que es regular.

Interpretacion: Segun el analisis obtenido del grafico anterior los clientes que visitan el

café consideran que la presentacion del personal es muy buena.
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19. ¢ Qué le parece la atencion brindada al cliente por los empleados La Casa

del Café?

Objetivo: Determinar si la atencion brindada a los clientes que visitan el café es

la adecuada.
Tabla N°19

Excelente 124 33%
Muy Bueno 100 26%
Bueno 77 20%
Regular 81 21%
Total 382 100%

Grafico N°19

Atencion brindada

M Excelente
B Muy buena
M Buena

Regular

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada el 33% de los clientes consideran

que la atencién que reciben del personal es excelente, el 26% respondi6 que es muy buena,

el 20% que es buena; mientras que un 21% respondio6 que es regular.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior los clientes que visitan el café

consideran que la que la atencién brindada por el del personal del café es excelente.
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20. ¢ Considera usted que los empleados de la cafeteria poseen formaciéon

académica?

Objetivo: Determinar si la atencion brindada a los clientes que visitan el café es

la adecuada.
Tabla N°20
Si 188 49%
No 194 51%
Total 382 100%
Gréfico N°20

Formacion academica

M Si

® No

Anélisis: De 382 clientes encuestados el 49% de ellos consideran que los empleados del
establecimiento si poseen la formacion académica requerida para los diferentes puestos
de trabajo, mientras que el 37% considera que no poseen dicha formacion.

Interpretacion: Segun el analisis de la grafica anterior la mayoria de los clientes si

consideran que los empleados del establecimiento cuentan con la formacion académica

necesaria.
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21. ¢ Cree usted que los productos que vende la cafeteria pueden mejorarse?

Objetivo: Conocer si los clientes del café consideran que los productos

ofrecidos pueden mejorarse para su mejor satisfaccion.

Tabla N°21
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 382 100%
No 0 0%
Total 382 100%

Grafico N°21

Mejora de los productos

mSi

® No

Anélisis: De 382 clientes encuestados el 100% de ellos consideran que los productos
ofrecidos por el café pueden mejorarse para que haya innovacion en cuanto a la calidad
de los productos.

Interpretacion: Segun el andlisis de la grafica anterior la mayoria de los clientes si
consideran que los productos degustados en la casa del café pueden mejorarse para seguir
manteniendo su excelente calidad que satisfaga las necesidades de los clientes.

108



22. ¢Segun su experiencia personal en el café ¢ Cree que los empleados deban

mejorar su desempefio?

Objetivo: Determinar si los empleados deberian de mejorar su desempefio al

momento de atender a los clientes.

Tabla N°22
Si 380 99%
No 2 1%
Total 382 100%
Gréfico N°22

Mejoramiento de desempeio

mSi

® No

Anélisis: De 382 clientes encuestados el 99% de ellos consideran que los empleados del
establecimiento si deben mejorar su desempefio en todo lo relacionado con atencion al
cliente, mientras que el 1% considera que no se debe mejorar el desempefio de estos.

Interpretacion: Segun el analisis de la grafica anterior la mayoria de los clientes si
consideran que los empleados del establecimiento cuentan con la formacién académica

necesaria.
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23. ¢Por lo que usted ha observado ¢ Cree que exista un buen ambiente laboral?

Objetivo: Determinar si los empleados deberian de mejorar su desempefio al

momento de atender a los clientes.

Tabla N°23
Si 228 60%
No 154 40%
Total 382 100%
Grafico N°23

Ambiente laboral

mSi

® No

Anélisis: De 382 clientes encuestados el 60% de ellos consideran que, si existe un buen
ambiente laboral en el café, mientras que el 40% considera que no existe un buen
ambiente laboral con los empleados del café.

Interpretacion: Segun el analisis de la grafica anterior la mayoria de los clientes
consideran que si existe un buen ambiente laboral entre los empleados del café los
empleados del establecimiento cuentan con la formacion académica necesaria.
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24. ¢ Alguna vez ha tenido alguna queja del servicio que le brindan los
empleados de la cafeteria?

Objetivo: Determinar si los clientes al reportado alguna queja del servicio
brindado por los empleados.
Tabla N°24

Si 220 58%
No 162 42%
Total 382 100%

Gréfico N°24

Quejas del servicio

mSi

® No

Anélisis: De 382 clientes encuestados el 58% de ellos han emitido alguna queja por el
servicio por parte de los empleados, mientras que el 42% considera que no existe ninguna
que ja por parte de los clientes.

Interpretacion: Segun el analisis de la grafica anterior la mayoria de los clientes
consideran que si existen quejas por parte de los clientes por el desempefio de los
empleados.
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25. ¢ Como considera la aptitud del personal para recibir las quejas y reclamos?

Objetivo: Conocer si el personal tiene la mejor aptitud al recibir una queja.
Tabla N°25

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Excelente 5 1%

Muy Bueno 50 13%
Bueno 65 17%
Regular 262 69%

Total 382 100%

Gréfico N°25

Aptitud del personal

1%

° 13%
Excelente
Muy buena
Buena

Regular

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada el 1% de los clientes consideran que
la aptitud de los empleados respectos a las quejas es excelente, el 13% respondid que es
muy buena, el 17% que es buena; mientras que un 69% respondio que es regular.
Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior los clientes que visitan el café
consideran que la aptitud de los empleados con respecto a las quejas de los clientes es
regular.
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26. ¢ Que calificacion le daria a la respuesta de la gerente en cuanto a las quejas

Impuestas?

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes en cuanto la respuesta del gerente a

las quejas emitidas.

Tabla N°26
Excelente 145 38%
Muy Bueno 96 25%
Bueno 141 37%
Total 382 100%
Grafico N°26

Respuesta de la gerente

M Excelente
B Muy buena

M Buena

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada el 38% de los clientes consideran

que la respuesta de la gerente con respectos a las quejas es excelente, el 25% respondio

que es muy buena, el 37% que es buena.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior la calificacion de los clientes con

respecto a la respuesta de la gerente en cuanto al reporte de las quejas y reclamos es

excelente.
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27. ¢ Cémo calificaria la calidad del servicio brindado?

Objetivo: Conocer que calificacion impondrian los clientes a la calidad del

servicio brindado.

Tabla N°27
Excelente 115 30%
Muy Bueno 92 24%
Bueno 175 46%
Total 382 100%

Gréfico N°27

Calificacion del servicio

M Excelente
B Muy buena

¥ Buena

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada el 30% de los clientes consideran
que la calificacion por el servicio brindado es excelente, el 24% respondié que es muy
buena, el 46% que es buena.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior los clientes que visitan el café
consideran que la calificacidon por el servicio brindado con respecto a la atencion brindada
es buena.
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28. ¢ Considera que los empleados deben capacitarse en diferentes areas?

Objetivo: Determinar si los empleados del café deben de capacitarse.

Tabla N°28
Si 300 79%
No 82 21%
Total 382 100%

Gréfico N°28

Capacitacion en las areas

mSi

m No

Analisis: De 382 clientes encuestados el 58% de ellos han emitido alguna queja por el
servicio por parte de los empleados, mientras que el 42% considera que no existe ninguna
queja por parte de los clientes.

Interpretacion: Segun el analisis de la grafica anterior la mayoria de los clientes
consideran que si existen quejas por parte de los clientes por el desempefio de los
empleados.
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29. ¢Segun su opinion deben los empleados de la Casa del Café mejorar su

desempefio?

Objetivo: Determinar si los empleados del café deben mejorar su desempefio.
Tabla N°29

Si 382 100%

No 0 0%

Total 382 100%
Grafico N°29

Mejorar el desempeno

M Si

¥ No

Anélisis: De 382 clientes encuestados el 100% de ellos han considerado que los
empleados deben mejorar su desempefio.

Interpretacion: Segun el analisis de la grafica anterior la mayoria de los clientes
consideran que si existen quejas por parte de los clientes por el desempefio de los
empleados.
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30. ¢En qué &reas le gustaria que mejoraran los empleados?

Objetivo: Determinar segun el criterio de los clientes en que area deben de
mejorar los empleados.

Tabla N°30
Atencién al cliente 134 35%
Servicio al cliente 86 22%
Preparacion de 125 33%
alimento
Otros 37 10%
Total 382 100%
Grafico N°30

Areas a mejorar

M Atencion al cliente
B Servicio al cliente
M Preparacion de alimentos

Otros

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada el 35% de los clientes consideran que se
debe mejorar la la atencion al cliente, el 22% respondi6 que el servicio al cliente, el 33% la
preparacion de los alimentos; mientras que un 10% respondi6 que otros.

Interpretacién: Segun el analisis del grafico anterior los clientes que visitan el café consideran

que la atencidn al cliente se debe de mejorar en los empleados de la casa del café.
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4.3 TABULACION
DE ENCUESTAS
DIRIGIDAS A LOS
EMPLEADOS.



4.3.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE ENCUESTA REALIZADA A
EMPLEADOS DE LA MICRO EMPRESA “LA CASA DEL CAFE” DE LA

CIUDAD DE USULUTAN.

1.¢Considera necesario realizar un diagnéstico a la microempresa La Casa del

Café?

Objetivo: Determinar si es necesario la realizacion de un diagnostico a la

empresa

Tabla N°1
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Gréfico N°1

Diagnostico

mSi

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del
café, todos ellos respondieron que es necesario que se realice un diagnostico en la empresa
siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segdn el analisis del grafico anterior todos los empleados el café si estan

de acuerdo con la realizacion de un diagnostico en la empresa.
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2.¢Cree usted que al elaborar un analisis interno de la empresa se podréa conocer
mejor los puntos que se deben mejorar?

Objetivo: Determinar la importancia de un andlisis interno en la empresa.
Tabla N°2

Si 4 100%

No 0 0%

Total 4 100%
Grafico N°2

Analisis interno

M Si

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que es necesaria la realizacion de un Analisis interno en la
empresa siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior todos los empleados del café si
estan de acuerdo con la realizacion de un Analisis interno en la empresa para dar a conocer
cuales son los puntos a mejorar en la administracion de esta.
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1. ¢Segun su opinion considera usted que existen factores externos que
influyan en la productividad de la empresa?

Objetivo: Determinar si los empleados consideran que los factores internos
influyen en la productividad de la empresa.
Tabla N°3

Si 4 100%

No 0 0%

Total 4 100%
Gréfico N°3

Factores externos

| Si

m No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que si los factores externos que influyen en la productividad de
la empresa siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior todos los empleados el café si estan
de acuerdo en que los factores externos a la empresa influyen en la productividad de esta.
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2. ¢Tiene conocimiento de lo que es una planeacion estratégica y los diferentes

elementos que involucra?

Objetivo: Conocer si los empleados tienen conocimiento de lo que es una

planeacion estratégica y sus elementos.

Tabla N°4
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Gréfico N°4

Planeacion Estrategica

M Si

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que No tienen conocimiento de lo que es una planeacion
estratégica y sus elementos siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior todos los empleados no tienen

conocimiento de lo que es una planeacion estratégica.
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3. ¢Cuenta la microempresa con una mision?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con una mision.
Tabla N°5

Si 0 0%

No 4 100%

Total 4 100%
Grafico N°5

uSi

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café

todos ellos respondieron que el café no cuenta con una Misién siendo el 100% de los
encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la microempresa la Casa del Café
No cuenta con una Mision.
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4. ¢Cuenta la microempresa con una vision?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con una Vision.
Tabla N°6

Si 0 0%

No 4 100%

Total 4 100%
Grafico N°6

uSi

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café

todos ellos respondieron que el café no cuenta con una Vision siendo el 100% de los
encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la microempresa la Casa del Café
No cuenta con una Vision.
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5. ¢Cuenta la microempresa con objetivos?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con Objetivos.

Tabla N°7
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Gréfico N°7

Objetivos

mSi

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café

todos ellos respondieron que el café no cuenta con Objetivos como herramienta
administrativa siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la microempresa la Casa del Café
No cuenta con Objetivos.
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6. ¢Cuenta la microempresa con politicas?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con Politicas.

Tabla N°8
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Gréfico N°8
Politicas

M Si

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café

todos ellos respondieron que el café no cuenta con Politicas como herramienta
administrativa siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la microempresa la Casa del Café
No cuenta con Politicas.
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7. ¢Cuenta la microempresa con valores?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con sus respectivos valores.

Tabla N°9
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Gréfico N°9
Valores

M Si

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que el café Si cuenta con los valores respectivos como

herramienta administrativa siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la microempresa la Casa del Café
No cuenta con sus respectivos valores.
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8. ¢Cuenta la microempresa con estrategias?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con sus respectivas estrategias.
Tabla N°10

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Grafico N°10
Estrategias

uSi

m No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que el café No cuenta con las respectivas estrategias como
herramienta administrativa siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la microempresa la Casa del Café
No cuenta con sus respectivas estrategias.
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9. ¢Considera usted que es necesario elaborar las herramientas
administrativas respectivas para mejorar el funcionamiento y la

productividad en la microempresa La Casa del Café?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con sus respectivas estrategias.
Tabla N°11

Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Gréfico N°11

Herramientas administrativas

mSi

= No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que Si es necesario la elaboracién de las diferentes herramientas
administrativas para mejorar el funcionamiento y la productividad de la microempresa
siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la microempresa la Casa del Café
es necesario que esta si cuente con las herramientas administrativas necesarias para
mejorar su funcionamiento y mejorar la productividad.

129



10. ¢Sabe lo que son manuales administrativos y para qué sirven?

Objetivo: Conocer si los empleados tienen conocimiento que son los manuales

administrativos y para que se utilizan.

Tabla N°12
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Grafico N°12

Manuales Administrativos

M Si

¥ No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que No saben que son los manuales administrativos y que no
saben cudl es su uso siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior la microempresa la Casa del café

no cuenta con los manuales administrativos correspondientes.
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11. ¢ Conoce la metodologia que se debe llevar a cabo para elaborar los

manuales administrativos?

Objetivo: Conocer si los empleados tienen conocimiento que son los manuales

administrativos y para que se utilizan.

Tabla N°13
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Gréfico N°13

Metodologia

u Si

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que No tienen conocimiento de la metodologia a utilizar en la
elaboracion de los manuales administrativos siendo el 100% de los encuestados.
Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior los empleados de la
microempresa la Casa del café no cuenta con una metodologia para la elaboracion de los

manuales administrativos.
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12. ¢ Considera necesario elaborar un manual de bienvenida?

Objetivo: Determinar la importancia de un manual de bienvenida en la

microempresa la casa del café.

Tabla N°14
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Grafico N°14

Manual de Bienvenida

M Si

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que Si es necesario un manual de bienvenida para mejorar la
administracion del lugar siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior los empleados de la microempresa
la Casa del café si estdn de acuerdo en que es necesario la elaboraciéon de un manual de
bienvenida.
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13. ¢ Cree usted que un manual de descripcion de puestos puede ayudarle a

conocer mejor sus funciones dentro de la empresa?

Objetivo: Determinar la importancia de un manual de descripcion de puestos en
el desempefio de los empleados de la microempresa la casa del cafe.
Tabla N°15

Si 2 50%

No 2 50%

Total 4 100%
Gréfico N°15

Manual de Descripcion de Puestos

uSi

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
2 de ellos respondieron que Si es necesario un manual de descripcién de puestos para
hacer de conocimiento a estos cuales son sus funciones a desempefiar con un porcentaje
del 50%; mientras que 2 de ellos respondieron que no es necesario con un porcentaje del
50%.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la mitad de los empleados de la
microempresa la Casa del café si estan de acuerdo en que es necesaria la elaboracion de

un manual de descripcidn de puestos que dé a conocer cuéles son sus funciones a realizar.
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14. ; Considera que elaborar un manual de descripcion de puestos aumente su
productividad?

Objetivo: Determinar la importancia de un manual de procedimiento aumente

la productividad de la microempresa la casa del café.

Tabla N°16
Si 3 75%
No 1 25%
Total 4 100%
Grafico N°16

Manual de Procedimientos

mSi

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
3 de ellos respondieron que Si es necesario un manual de descripcion de puestos para
mejorar la productividad del establecimiento con un porcentaje del 75%; mientras que 1
de ellos respondid que no es necesario con un porcentaje del 25%.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la mayoria de los empleados de la
microempresa la Casa del café si estdn de acuerdo en que es necesario la elaboracion de
un manual de descripcion de puestos que ayude a mejorar la productividad de la
microempresa la casa del Café.
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17 ¢Conoce usted el reglamento de higiene y seguridad ocupacional?
Objetivo. Saber si los empleados de la empresa tienen conocimiento de las reglas de

higiene y seguridad ocupacional.

Tabla N°17
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Grafico N°17
Higiene y seguridad
ocupacional

M Si

M No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada todos los empleados de la casa del
café tienen conocimiento de las reglas de higiene y seguridad ocupacional.
Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior los empleados de la microempresa
la Casa del café tienen 100% conocimiento de higiene y seguridad ocupacional.
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15. ¢ Conoce usted las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
microempresa?

Objetivo: Determinar si los empleados tienen conocimiento de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) que puede tener la

microempresa la casa del cafe.

Tabla N°18
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Gréfico N°18

Analisis FODA

uSi

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que No tienen conocimiento de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA) de la microempresa la casa del café siendo el 100% de
los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior los empleados de la microempresa
la Casa del café No tienen conocimiento de FODA de la microempresa la Casa del café.

136



16. ¢ Considera importante conocer los elementos antes mencionados?
Objetivo: Determinar la importancia de los elementos ya mencionados (FODA)

para el éptimo funcionamiento de la microempresa la casa del café.

Tabla N°18
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Gréfico N°18

Importancia del FODA

W Si

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que Si es necesario tener conocimiento de los elementos que
conforman el anélisis FODA del establecimiento siendo el 100% de los encuestados.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior los empleados de la microempresa
la Casa del café Consideran necesario conocer los diferentes elementos del analisis FODA
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17. ¢ Cree que la administracion de la microempresa La Casa del Café toma en
cuenta estos elementos?
Objetivo: Conocer si la administracion de la empresa toma en cuenta dichos

elementos como base de su funcionamiento.

Tabla N°19
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Gréafico N°19
Administracion

M Si

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que la administracion de esta No toma en cuenta los diferentes
elementos que conforman el analisis FODA siendo el 100% de los encuestados.
Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior los empleados de la microempresa
la Casa del café Consideran que esta No hace una valoracion de los elementos del analisis
FODA para la administracion de este.
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18. ¢ Los procesos administrativos de la microempresa La Casa del Café son
conocidos por usted?
Objetivo: Conocer por parte de los empleados si la administracion de la

empresa toma en cuenta dichos elementos como base de su funcionamiento.

Tabla N°20
Si 1 20%
No 3 80%
Total 4 100%
Gréfico N°20

Porcesos Administrativos

uSi

¥ No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
1 de ellos respondié que Si conoce los procesos administrativos de la casa del café con
un porcentaje del 20%; mientras que 3 de ellos respondieron que No los conocen con un
porcentaje del 80%.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la mayoria de los empleados de la
microempresa la Casa del café No tienen conocimiento de como se realizan los procesos

administrativos de esta.
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19. ¢ Es de su conocimiento la manera en que se lleva a cabo la planeacion en la
microempresa?
Objetivo: Conocer si los empleados tienen conocimiento si la microempresa
Ileva a cabo una planeacion estratégica.

Tabla N°21
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Gréfico N°21

Planeacion Estrategica

M Si

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
todos ellos respondieron que no tienen conocimiento de lo que es una planeacion
estratégica con un porcentaje del 100%.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la mayoria de los empleados de la
microempresa la Casa del café No tienen conocimiento de que se lleve a cabo una

planeacion estratégica.
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20. ¢ Usted sabe de qué manera se hace la organizacion en la microempresa La
Casa del Café?
Objetivo: Conocer si los empleados tienen conocimiento de como la
microempresa lleva a cabo el proceso de organizacion.

Tabla N°22
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Grafico N°22
Organizacion

M Si

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
ellos respondieron que No tienen conocimiento de como se lleva a cabo la organizacion
en el establecimiento con un porcentaje del 100%.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior todos los empleados de la
microempresa la Casa del café No tienen conocimiento de que se lleve a cabo la

organizacion de este.
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21. ¢ Conoce usted como se da la integracion en la microempresa La Casa del
Café?
Objetivo: Conocer si los empleados tienen conocimiento de como la
microempresa lleva a cabo el proceso de integracion en este.

Tabla N°23
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Gréfico N°23

Integracion

M Si

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
ellos respondieron que No tienen conocimiento de como se lleva a cabo el proceso de
integracion en el establecimiento con un porcentaje del 100%.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior todos los empleados de la
microempresa la Casa del café No tienen conocimiento de que se lleve a cabo la
integracion.
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22. ¢ Es de su conocimiento como se controlan las actividades dentro de la
empresa?
Objetivo: Determinar si los empleados tienen conocimiento de como la
microempresa lleva a cabo el proceso de control dentro del establecimiento.
Tabla N°24

Si 4 100%

No 0 0%

Total 4 100%
Grafico N°24

Control de Actividades

mSi

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
ellos respondieron que Si tienen conocimiento de como se lleva a cabo el proceso de
control de las actividades en el establecimiento con un porcentaje del 100%.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior todos de los empleados de la
microempresa la Casa del café Si tienen conocimiento de cdmo se lleva a cabo el control

de las actividades.
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23. ¢ Posee usted formacion académica?

Objetivo: Determinar si los empleados de la casa del café tienen formacion

académica.
Tabla N°25
Si 3 80%
No 1 20%
Total 4 100%
Gréfico N°25

Formacion Academica

mSi

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
3 de ellos respondieron que Si poseen formacion académica con un porcentaje del 80%;
mientras que 1 de ellos respondieron que No los conocen con un porcentaje del 20%.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la mayoria de los empleados de la
microempresa la Casa del café No tienen conocimiento de como se realizan los procesos

administrativos de esta.
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24. ¢ Para usted es importante la formacion académica?

Objetivo: Conocer si para los empleados del café es importante la formacion

académica.
Tabla N°26
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Grafico N°26

Importancia de la Formacion

mSi

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café

todos respondieron que Si es importante poseer una formacion académica con un
porcentaje del 100%.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior todos los empleados de la

microempresa la Casa del café consideran que si es importante la formacién académica.
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25. ¢ Tiene deseos de seguir formandose académicamente?
Objetivo: Conocer si los empleados del café desean continuar su formacion

académica.
Tabla N°27
Si 3 60%
No 1 40%
Total 4 100%
Grafico N°27

Seguir Formandose
academicamente

uSi

¥ No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
3 de ellos respondieron que Si desean continuar con su formacion académica con un
porcentaje del 60%; mientras que 1 de ellos respondieron que No los conocen con un
porcentaje del 40%.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior la mayoria de los empleados de la
microempresa la Casa del café si desean seguir formandose académicamente.

146



26. ¢ Usted esta dispuesto a participar en capacitaciones para mejorar su
desempefio en la empresa?
Objetivo: Conocer si los empleados del café tienen la disposicion de participar

en distintas capacitaciones que mejoren su desempefio.

Tabla N°28
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Gréfico N°28

Capacitaciones

m Si

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
ellos respondieron que Si tienen la disposicion de participar de las capacitaciones para
mejorar su desempefio con un porcentaje del 100%.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior todos los empleados de la

microempresa la Casa del café consideran que si participarian de las capacitaciones.
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27. ¢ Considera usted su trabajo en la microempresa La Casa del Café
eficiente?
Objetivo: Conocer si los empleados consideran realizar un buen desempefio de
sus funciones de manera eficiente en el establecimiento.

Tabla N°29
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Gréfico N°29
Eficiencia

M Si

® No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
ellos respondieron que Si  consideran realizar su trabajo con eficiencia de sus funciones
con un porcentaje del 100%.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior todos los empleados de la

microempresa la Casa del café consideran que realizan su trabajo con eficiencia.
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28. ¢ El trabajo que realiza en la microempresa La Casa del Café lo realiza de
forma eficaz?
Objetivo: Conocer si los empleados consideran realizar un buen desempefio de

sus funciones de manera eficaz en el establecimiento.

Tabla N°30
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Gréfico N°30
Eficacia

u Si

B No

Anélisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
ellos respondieron que Si consideran realizar su trabajo con eficacia con un porcentaje
del 100%.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior todos los empleados de la

microempresa la Casa del café consideran que realizan su trabajo con eficacia.
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29. ¢ Cuenta la microempresa La Casa del Café con un programa de motivacion
e incentivos?

Objetivo: Conocer si los empleados del cafe reciben alguna clase de incentivos
para motivarlos a mejorar su desempefio.

Tabla N°31
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%
Grafico N°31

Incentivos

M Si

¥ No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 5 empleados de la casa del café

ellos contestaron que No tienen reciben ninguna clase de incentivos con un porcentaje del
100%.

Interpretacion: Segun el andlisis del grafico anterior todos los empleados de la

microempresa la Casa del café No se les otorgan ninguna clase de incentivos.
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30. ¢Considera importante tener este tipo de programas en la microempresa La
Casa del Café?
Objetivo: Determinar la importancia de los incentivos a los empleados por parte
de la empresa.

Tabla N°32
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Gréfico N°32

Importancia de los Incentivos

mSi

® No

Analisis: Segun el resultado de la encuesta realizada a los 4 empleados de la casa del café
ellos respondieron que Si consideran de gran importancia los programas de incentivos
con un porcentaje del 100%.

Interpretacion: Segun el analisis del grafico anterior todos los empleados de la
microempresa la Casa del café consideran que es de suma importancia los
programas de incentivos como una forma de reconocimiento por su buen

desempefio.
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4.4 CUADRO RESUMEN DE CONCLUSIONES.

OBJETIVOS.

ENTREVISTA GERENTE.

ENCUESTA A EMPLEADOQS.

ENCUESTA A CLIENTES.

1.Realizar un diagnostico
para conocer la situacion
actual de la
productividad de las
microempresas de
servicios alimenticios de
la ciudad de Usulutén.

1.No cuentan con un sistema
de gestion administrativa
realizan sus actividades de
forma empirica.

2. No se ha realizado un
diagnostico interno ni externo
de la microempresa de manera
formal.

3. La microempresa no cuenta
con mision, vision, objetivos,
politicas, valores y estrategias
por escrito.

4.Conocen las reglas de salud y
seguridad.

1. no se ha realizado un diagnostico
interno ni externo de la
microempresa.

2. La microempresa no cuenta con
mision, visién, objetivos, politicas,
valores y estrategias de manera
formal.

3. Conocen las reglas de salud y
seguridad.

1.Considera que la
microempresa no posee los
elementos (Misidn, Vision,
Obijetivos, Politicas, Valores,
Estrategias.) necesarios para
Ser una empresa seria.

2. se percibe un buen ambiente
laboral.

2.Crear un plan
estratégico para mejorar
los procesos
administrativos de las
microempresas de
servicios alimenticios de
la ciudad de Usulutéan.

4. La microempresa no ha
establecido una planeacion
estratégica.

5. No se cuenta con un método
especifico de reclutamiento, si
el aspirante cuenta con los
requisitos se contrata.

6.La microempresa no tiene
establecido un proceso de
seleccion, induccion,
evaluacion ni capacitacion.

3. No tienen conocimiento de lo
que es un plan estratégico.

4.El proceso de reclutamiento y
seleccién del personal lo realiza la
gerente mediante una entrevista
poco formal ya que no cuentan con
los métodos y procedimientos
necesarios que no solo facilite el
proceso sino también que sea de
manera eficiente y con los
resultados que se pretende tener
que es contratar al personal idéneo
y asi evitar la rotacion continua de
personal.

3.La microempresa tiene poco
personal y la disponibilidad de
la atencidn es regular.
4.Necesita n mejorar el
desempefio laboral en general.
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3. Elaborar manuales de
bienvenida y de
descripcion de puestos
que ayuden a optimizar
los recursos de las
microempresas de
servicios alimenticios de
la ciudad de Usulutan

7. La microempresa no posee
manuales de bienvenida ni de
descripcion de puestos

8. La asignacion de tareas se
hace de forma verbal.

5.La microempresa no posee
manuales de bienvenida ni de
descripcion de puestos.

5. No tienen claros las
funciones de sus puestos de
trabajo.
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4.4.1 CUADRO RESUMEN DECONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

OBJETIVO ESPECIFICO

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

1. Realizar un diagnostico para conocer la
situacion actual de la productividad de las
microempresas de servicios alimenticios de la
ciudad de Usulutén.

1. La microempresa La Casa del Café, no cuenta
con un Sistema De Gestion Administrativa Para
Mejorar La Productividad De Servicios
Alimenticios que ayude en el desempefio de dicha
empresa, debido a la falta de conocimientos y
poca orientacién que se tiene de como
implementar dicho sistema que pueda mejorar las
deficiencias que esta tenga. Ya glue no cuentan
con mision, visién, objetivos y valores.

1. Se recomienda implementar un Sistema De
Gestidén Administrativa Para Mejorar La
Productividad De Servicios Alimenticios en la
microempresa La Casa del Café ya que sera de gran
importancia y beneficio ayudando a mejorar la
eficiencia, desempefio y la productividad de la
empresa. Ademas, elaborar misidn, vision, objetivos
y valores.

2. Crear un plan estratégico para mejorar los
procesos administrativos de las microempresas de
servicios alimenticios de la ciudad de Usulutan.

2.Se determind que la casa del café no cuenta
con las estrategias necesarias para poder estar
siempre a la par o superar a la fuerte
competencia que se le pueda presentar.

3.El proceso de reclutamiento y seleccion del
personal lo realiza la gerente mediante una
entrevista poco formal ya que no cuentan con
los métodos y procedimientos necesarios que
no solo facilite el proceso sino también que
sea de manera eficiente y con los resultados
que se pretende tener que es contratar al
personal idoneo y asi evitar la rotacion
continua de personal.

4. Se determind que la microempresa no cuenta
con un programa motivacion e incentivos para los
empleados que ayude a mantener al personal

2.La creacion de un plan de estrategias que
ayuden a la microempresa a mantenerse en la
principal opcidn para los clientes, asi como
obtener la fidelizacidn de estos para
mantenernos fijos en el mercado y enfrentar de
mejor manera la dura competencia.

3.La implementacion de técnicas y herramientas
que ayuden a reclutar y seleccionar personal
idoneo para ocupar un puesto dentro de la
empresa.

4.Establecer planes de capacitaciones para los
empleados, en las diferentes areas y planificarlas
de manera que sean de forma constantes para
beneficiar el desempefio del personal, que estos
cumplan con las expectativas esperadas por la
empresa y evitar la rotacion del personal.
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motivado y ayude a realizar sus actividades de
forma eficiente y eficaz.

5.Se determind que la microempresa no
cuenta con un programa motivacion e
incentivos para los empleados que ayude a
mantener al personal motivado y ayude a
realizar sus actividades de forma eficiente y
eficaz.

5.Elaborar un plan de organizacion e integracion
para una mejor consolidacion de las actividades
que

3. Elaborar manual de bienvenida y manual de
descripcion de puestos que ayuden a optimizar los
recursos de las microempresas de servicios
alimenticios de la ciudad de Usulutan.

6. La microempresa no cuenta con ningun tipo de
Manuales de bienvenida ni de descripcion de
puestos que les sirva de orientacion a los
empleados para facilitar el desarrollo de sus
funciones Administrativas y operativas.

6. La elaboracion de los Manuales de bienvenida y de
descripcion de puestos que funcione como
herramienta de orientacién para que los empleados
conozcan el desarrollo de sus funciones
administrativas y operativas de la empresa.
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CAPITULO V PROPUESTA:
SISTEMA DE GESTION
ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD DE LAS
MICROEMPRESAS DE
SERVICIOS ALIMENTICIOS DE
LA CIUDAD DE USULUTAN,
ANO 2018. CASO DE ESTUDIO
LA CASA DEL CAFE.
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Capitulo V: Plan estratégico de gestion
administrativa

’ \
EZITTTIT

Sistema de gestion administrativa

“LA CASA DEL CAFE"




Introduccion.

Las estrategias se definen como un patron o plan que integra las principales metas y
politicas de una organizacion y a la vez establece la secuencia coherente de las acciones
a realizar, estas se establecen como se van a lograr los objetivos estratégicos.

El objetivo basico de la estrategia consiste en lograr una ventaja competitiva.; esta no es
mas que cualquier caracteristica de la organizacion que la diferencia de la competencia
directa dentro de su sector. Toda empresa que obtiene beneficios de un modo sostenido
tiene algo que sus competidores no pueden igualar, aunque en muchos casos lo imiten.
Se debe destacar mediante las estrategias una habilidad distintiva, que se refiera a la Gnica
fortaleza que le permite a la empresa lograr condiciones superiores en eficiencia, calidad,
innovacion o capacidad de satisfaccion al cliente.

Después de conocer lo que son las estrategias, podemos decir que estas conllevan a la
toma de decisiones; en este caso ayudaran a la microempresa La Casa del Café, para
mejorar el desemperfio de sus empleados y por ende la satisfaccion de sus clientes, de igual
forma la formulacién de estrategias ayudara a la microempresa a evitar eventos futuros,
un sistema de gestion administrativa con base a estrategias puede ser de gran utilidad para
la empresa.

De igual forma el plan de accidn propuesto para la microempresa sera de gran ayuda
para mejorar el desempefio de sus empleados ya que estas estrategias le brindaran una
mejor posicién en el mercado, obtener una mayor fidelidad en el mercado,

posicionarnos como en uno de los mejores establecimientos de cafeteria, innovacién de

productos, tener nuevos clientes, para crecimiento de la empresa.
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Resumen ejecutivo.
5.1 DIAGNOSTICO
5.1.1 Anélisis interno:

El andlisis interno se realizd tomando en cuenta la situacién problematica con la que
cuenta internamente la microempresa la casa del café, la cual se dedica al rubro de
alimentos y esta ubicada en la ciudad de Usulutan.

Segun las observaciones realizadas al personal de la microempresa y tomando en cuenta
su opinion, se logro identificar los aspectos que son parte de esta, y de los cuales se pudo
obtener una idea mas especifica de la deficiencia que se tiene en el desempefio de estos,

los aspectos que se determinaron son los siguientes:

Recursos financieros:

La microempresa cuenta con un asesor contable externo, el cual se encarga de toda la

contabilidad de la empresa; y es el encargado de toda la parte econdmica de la empresa.

Se pudo observar que los precios con respecto a los materiales e insumos son inestables,
ya que no se tiene un mismo precio un dia y otro dia varia. De igual forma los productos

que ahi se venden tienen un precio accesible al publico y se tiene diversidad de estos.

Técnicos

Infraestructura en buen estado. La microempresa cuenta con una nueva infraestructura
ya que gracias a su auge en el mercado que se ha tenido se ha hecho una remodelacion en

el local.
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Comerciales

No se posee un servicio a domicilio por el tipo de empresa ya que es una microempresa.

La empresa por el rubro en el que se encuentra posee un mercado con gran demanda ya

que existe mucha competencia en el sector alimentico.

Humanos

Cuenta con suficiente personal, pero se identifico por medio de la observacion que existe
deficiencias en el desempefio, ya que los empleados no tienen especificadas sus funciones

arealizar.

Otro aspecto importante es que los empleados de la casa del café tienen un buen clima
laboral, ya que su trato es respetuoso y se llevan muy bien unos con otros, aungue en la
microempresa no se realizan capacitaciones regularmente al personal y no se tienen

programas de incentivos para los empleados.

Politico

Una de las ventajas que posee la microempresa es que posee un reglamento interno ya

estructurado y funcional.

5.1.2 Anélisis externo

Se realizd un andlisis externo de todos los elementos que externamente afectan a la
microempresa la casa del café; se determinaron las fuerzas claves de estas segin como lo
ven los empleados, gerente y clientes, sus fuerzas econdmicas, sociales, ambientales, y

politicos.
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Recursos financieros:

Fidelidad de los clientes para incrementar la participacion en el mercado esto generaria

una mayor demanda y por ende mayores ingresos.

Se determind que un aspecto que genera menor demanda de la cafeteria es la crisis

econOmica que se Vvive, y la inseguridad que se esta generando en el municipio.

Técnicos

Interrupcion en los suministros de los materiales.

Comerciales

La empresa cuenta con una buena ubicacién en la ciudad de Usulutan.

Mayor competencia de cafeterias.

Promociones de sus platillos.

Uso de redes sociales para darse a conocer al pablico.

Humanos.

Los clientes estan satisfechos con el trato que los empleados les dan, pero han observado

que existe poca organizacion entre estos y las actividades que realiza cada uno.

Politico

La microempresa cuenta con todas las normas de salud e higiene, ademas de recibir

capacitaciones de higiene y seguridad ocupacional.
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5.1.3 Anélisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

v' Infraestructura en buen estado. v" Mayor demanda de los productos.

v’ Cantidad de empleados suficientes v" Mayor ingreso.
para el funcionamiento de la v Fidelidad de los clientes para
cafeteria. incrementar la particion en el mercado.

v Buen ambiente laboral. v" Promociones.

v Diversidad de productos. v Buena ubicacion.

v Productos de alta calidad. v Uso de redes sociales.

v" Precios accesibles.
v" Un mercado con demanda.

v" Poseen un asesor contable externo.

DEBILIDADES AMENAZAS
v" Precios inestables de los materiales. v" Crisis econémica.
v’ Falta de capacitaciones. v' Mayor competencia de cafeterias.
v No existe servicio a domicilio. v’ Interrupcién en el suministro de
v El tamafio de nuestra empresa. materiales.
v Desempefio deficiente v’ Interrupcién en el suministro de
materiales.

v Inseguridad.
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5.2 PLAN DE ACCION.

Para implementar un sistema de gestion administrativa se debe tomar en cuenta los
elementos del proceso administrativo, los cuales son: planeacién, organizacion,
integracion, direccion, y control. En el presente plan de accidn se definira cada proceso
destinado a mejorar la productividad de la microempresa La Casa Del Café, por medio

del desempefio laboral de sus empleados.

5.3 ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVOS

5.3.1 ETAPA DE PLANEACION

En la etapa de planeacion se implementaran todos los elementos que esta etapa involucra
como lo son mision, vision, valores, politicas, permitan lograr una mayor probabilidad de

éxito de la empresa a mediano plazo.

Esta estrategia tiene como propdsito permitir que la empresa logre todos sus objetivos en
un periodo de tiempo establecido. Como ya se ha mencionado anteriormente el objetivo
principal es lograr obtener una mayor productividad y esto se lograra primeramente

incluyendo elementos de planeacion que la empresa no posee de forma escrita.

5.3.1.1 Descripcion de la estrategia.

Paso 1. Identificar los elementos que necesita la empresa

Los elementos principales con los que toda empresa debe contar para tener un mejor
funcionamiento son: misidn, vision, filosofia, valores, politicas. La empresa ya cuenta

con ellos, pero se haran de forma escrita.
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Paso 2: Elaborar los elementos de planeacion en la empresa. (Misidn, vision, valores,
politicas, filosofia.)

Elementos que forman parte de la empresa:

> Filosofia.

“La vida comienza después de un buen café.”

» Mision.
“Somos una empresa de servicios alimenticios enfocada a satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, ofreciendo alimentos y servicios con la mas alta calidad que sobrepase

sus expectativas.”

> Vision.
“Ser una empresa de renombre en la ciudad de Usulutan, maximizando los recursos y

brindando el mejor servicio a nuestros clientes”.

> Valores.
% Profesionalismo: “Hacer todo bien y a la primera”.
% Espiritu de Servicio: “Actitud Positiva y de Servicio”.
% Honestidad: “Puntualidad, Responsabilidad”.
% Calidad: “Satisfacer expectativas y anticiparse a necesidades”.
% Humanismo: “Respeto hacia los demas”.

+ Solidaridad: “Colaborar en las diferentes actividades”.

% Responsabilidad: “Ser responsable con las actividades”.

L)

» Politicas.
¢ Los empleados no pueden ingerir bebidas alcohdlicas dentro del
establecimiento.

+» No es permitido el uso de celulares en el trabajo.
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¢+ Ofrecer un trato amable a todos los clientes siguiendo los procedimientos
establecidos.
% Garantizar la elaboracion de bebidas y alimentos en todo momento bajo una
serie de estrictas normas de higiene.
¢ El horario es estrictamente de cumplimiento obligatorio, los empleados
deben ser puntuales a su hora de inicio de entrada al establecimiento.
++ No se permiten faltas injustificadas de serlo asi se amonestara el empleado.
¢+ Tener un control de asistencia marcado de entrada y salida.
++ Se pondra sancion si el empleado se presenta bebido o con el sintoma de
estupefacientes.
La empresa posee estos elementos de forma empirica, ya que el gerente de la empresa
los ha dado a conocer, para mejorar el desempefio se haran de forma escrita y se daran a
conocer mediante una reunién de personal, ademas de que se colocaran afiches para que

los clientes las conozcan.

Paso 3: Dar a conocer a los empleados los elementos por medio de brochours.

El gerente general sera el encargado de dar a conocer estos elementos por medio de una

reunion de personal.
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Brochours para los empleados
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2da Av. Norte, Barrio la Parroquia, Casa #45 Usulutan
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Paso 4: Todos los elementos antes mencionados se daran a conocer a los clientes

por medio de afiches, los cuales seran colocados en la cafeteria.

MISION

“Somos una empresa de servicios alimenticios enfocada a

Fias: idades de freci
alimentos y servicios con la mds alta calidad que sobrepase

sus expectativas.”

VISION

bre en la ciudad de U

¥ brindando el mejor servicio a

nuestros clientes”.

VALORES

= PROFESIONALISMO
~ESPIRITU DE SERVICIO
~HONESTIDAD

« RESPONSABILIDAD

POLITICAS

- No se ite uso de alos

) : 1ab 1ca dsall bajo
= Ofrecer un trato amable a los clientes.

- Sancion a empleados que no acaten las reglas.

167



Las estrategias propuestas en este documento serdn lideradas por el gerente de la
microempresa la casa del café, y este ademas sera el encargado de vigilar que todas las

actividades se lleven a cabo por los empleados.

De igual forma el gerente sera el encargado de dar a conocerlas por medio de brochours,

para los empleados y afiches para los clientes.

5.3.2 ETAPA DE ORGANIZACION

La etapa de organizacion tiene como finalidad darle una estructura a la empresa; ya que
esta solo posee una estructura de forma empirica y no esté elaborada en papel; la
estructura de la cafeteria comprende: organigrama, reglamento interno, manuales

administrativos.

5.3.2.1 Descripcion de la estrategia.
1. Paso 1: Describir la estructura con la que cuenta la microempresa la casa del
café, por medio de un organigrama.

A continuacion, se presenta la estructura de la empresa:
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Organigrama

Organigrama centralizado.

Gerente
.| oDueno

: : Asistente
Cajero Cocinero : Mesero
L . decocina |

Este tipo de organigrama es el ideal para la empresa ya que la toma de
decisiones recae sobre una unidad de mando en este caso, la autoridad cae sobre
el gerente o duefio de la empresa, por Gltimo, tenemos a los demas empleados:
cajero, cocinero, asistente de cocina, y mesero.

Debido a que es una microempresa no cuenta con departamentos, y esto hace

mas facil para el gerente poder delegar actividades.

» Objetivo del organigrama
Presentar de forma clara, objetiva y directa la estructura jerarquica de la microempresa

la casa del café.

» Estrategia del organigrama.
Elaborar un organigrama a la microempresa la casa del café, que muestre de forma

jerarquica su estructura.
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2. Paso 2: Dar a conocer a los empleados dicha estructura e informacion basica
por medio de los manuales de bienvenida y descripcion de puestos,
primeramente, manual de bienvenida.

Manual de bienvenida

» Objetivo
Perseguir un enfoque dirigido hacia las politicas de comunicacion interna y de recursos
humanos con el objetivo de adaptar al nuevo empleado a los valores y estilo de gestidn

de la microempresa lo antes posible.
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5.3.2.2 Manual de bienvenida La casa del café

Introduccion al manual de bienvenida.

El siguiente manual de bienvenida ha sido elaborado pensando en ti que desde este dia

formas parte de nuestro equipo de trabajo en nuestra querida empresa.

Este manual tiene como finalidad de que conozcas la organizacion a la que ahora
perteneces. De igual forma, poseas las bases para un adecuado desempefio de tu trabajo y

con ello, te adaptes e identifiques con nuestra empresa La Casa Del Café.

Desde ahora y durante tu estancia, adquiere un compromiso de cumplir con tus
obligaciones, gozar con los beneficios como colaborador y desarrollar tu maximo
esfuerzo para que de esta forma logremos un productivo desempefio de nuestras

actividades y objetivos personales.

Siéntete a gusto y entusiasta ya que ahora ya formas parte de la casa del café.

Te pedimos leas con atencion y por completo el presente manual que constituye tu primera

capacitacion.
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Carta de bienvenida

La casa del café y todo el personal que en ella labora, te dan la més cordial
bienvenida y te felicitamos porque ya formas parte de nuestro equipo de

trabajo en nuestra querida empresa, en la cual te sientas muy a gusto.

En La Casa Del Café antesde seruntrabajador eres una persona que
cumple un papel particular e importante dentro de nuestra organizacion, por lo
que nos alegra contar con tu aporte y conocimientos tanto a nivel
profesional y personal, los cuales, igualmente, buscamos acrecentar.
Agradecemos la confianza que has depositado en nosotros en este esfuerzo compartido
para el logro de nuestros objetivos y los tuyos, y asi avanzar juntos hacia un mismo

ideal.

Gracias por estar con nosotros, estamos seguros que tu estancia en la

casa del café serd una grata y enriquecedora experiencia.

Si tienes alguna inquietud no dudes en hacérnosla saber porque todos

estamos para ayudarnos.
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Historia

La microempresa fue fundada en el afio 2016

cuando su duefia la licenciada Carmen cristina

castillo queria saber si era rentable poner un
negocio, a ella se le vino a la mente que le gustaria poner uno donde se
disfrutara del café y que las personas pasaran un momento ameno en

compafia de familia y amigos, asi surgio la idea de la casa del café.

Gracias a la ayuda de su familia que la apoyo con esa idea ella decidio
poner la cafeteria, donde ademas de café se podrian degustar otros

platillos de comida rapida como hamburguesas, sandwich, papas etc.

En octubre del afio 2016 empez6 a funcionar "LA CASA DEL CAFE"

ubicado en 2da. Av. Norte, Barrio La parroquia, casa #45, Usulutan.
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Filosofia de la organizacion

“Somos una empresa de servicios alimenticios enfocada a satisfacer las necesidades
de nuestros clientes, ofreciendo alimentos y servicios con la mas alta calidad que

sobrepase sus expectativas.”

e ® @
2@ ©.
_ VISION °
@

L XX

“Ser una empresa de renombre en la ciudad de Usulutin, maximizando los recursos y

brindando el mejor servicio a nuestros clientes”.
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Con el proposito de seguir estableciéndose en el mercado la casa del café cuenta con
una sucursal la cual ha sido remodelada su
estructura, para brindar a sus clientes una mejor

experiencia cada vez que nos visiten.

Estamos ubicados frente al estadio Sergio torres

rivera, contiguo a pagaduria en la ciudad de

Usulutan

e ®
< VALORES °
>
o®°

Profesionalismo: “Hacer todo bien y a la primera”.

Espiritu de Servicio: “Actitud Positiva y de Servicio”.
Honestidad: “Puntualidad, Responsabilidad”.

Calidad: “Satisfacer expectativas y anticiparse a necesidades”.
Humanismo: “Respeto hacia los demds”.

Solidaridad: “Colaborar en las diferentes actividades”.

Responsabilidad: “Ser responsable con las actividades .

> Sucursal
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» Productos
Los productos que vendemos son de alta calidad, y estan orientados siempre a la

satisfaccion de nuestros clientes. A continuacion, te mencionamos nuestros productos.

DESAYUNOS

Tipico (inchayo cafs) .$250
8onz ..o B Omelette (inchuye café) e S
8onz ... ) Séndwichjamén y huevo $250

Cappucclno 80nZ v $2.
CafédelaCasa oz s A I- A D 0

Chocolate Caliertte 8 ....... 5125 | Sandwich de Pollo e $200
Sandwichde Jamén  ........$1L75

'CAFE FRio | HamburguesadeRes ......$250

Hamburguesa dePollo . $250

Frappuccino 50 | Panini Tejano $375
Mocaccino 80NZ oo Panini Cesar s $30S
Vietnamita e T Alitas BOQ / Picante ! $299

i Croissant Jamén/Pollo $225

Bebidas Frias Papas Cajin $225

Frozen (L Fress SndaBonana) e $25 /" "
Limonada : ﬁ\ v CD

Naranjada . 2 Von sCoe
i S dol ( ko

» Organigrama
El organigrama de nuestra empresa es pequefio, ya que en este se refleja la maxima
autoridad que es el gerente o duefio, luego el encargado de la parte contable que es el
cajero, después de estos estan el cocinero, asistente de cocina, y por ultimo y no menos

importante el mesero, que es la persona que trata directamente con el cliente,

El patrimonio mas valioso que constituye a nuestra empresa es el grupo humano que lo

integra, por su indispensable aportacion dentro de su area de trabajo.
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\

Gerente
o Dueno

) ) ) )

: : Asistente
Cajero Cocinero . Mesero
de cocina

Al final todos somos un gran equipo que trabaja para el cumplimiento de nuestros

objetivos, y para la satisfaccion de nuestros clientes.

» Prestaciones
Como trabajador de la casa del café tienes derechos y
beneficios al integrarte a nosotros. A continuacién, te

presentamos algunos de nuestros beneficios:

» Vacaciones
¢+ Cumpliendo el afio de antigiiedad, seras

acreedor a un periodo de 15 dias de

vacaciones, en las fechas sefialadas al

efecto.
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++ Cuando un trabajador no pudiere hacer uso de las vacaciones en los periodos
autorizados, por necesidades del servicio, disfrutara de ellas durante los quince
dias siguientes a la fecha en que haya desaparecido la causa que impidiera el
disfrute de las mismas.
» Prima vacacional.
La prima vacacional consta de 15 dias del salario més el 30% de los salarios de los 15
dias y se pagara al trabajador antes de comenzar sus vacaciones trabajados durante el

afo.

» Aguinaldo

Los empleados tienen derecho a un aguinaldo anual que constara de una quincena por

afio trabajado. ~ »

» Sueldos
La forma de pago seré electrdnica, es decir se te depositara el importe de tu nomina a tu

cuenta individual, misma que podras retirar de un cajero automatico del banco agricola.

El pago se efectuard los dias 15 y 30 de cada mes.
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» Horas extras
Las horas extras seran pagadas segun el cédigo de

trabajo con un 100% de recargo si es diurna 'y un

125% si es nocturna.

Segun los art.161 a art.176 del codigo de trabajo.

» Seguro medico

La casa del café te proporcionara el beneficio del seguro

social el cual es un porcentaje de 7.5% de tu salario.

» Tipos de deducciones
La empresa podra hacer deducciones o retencion

del salario en los siguientes casos:

Para cubrir el dafio de inmobiliario.

Por inasistencia no justificada.

Por descuentos de contribuciones.

Por disposiciones legales
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» Obligaciones
e Desempefiar con agrado, seriedad y respeto de su
trabajo.

e Participar en los procesos de mejoramiento de la

calidad y productividad.
e Mantener un buen trato con tus compafieros es fundamental, asi como apoyar en

todo momento a las acciones y actividades que se realizan. Con tu participacion

directa y constante aseguras tu fuente de trabajo, tu desarrollo laboral, personal y

econdmico.

Informacién general

. Actividades de integracion

¥ o

Como parte del desarrollo humano integral, se programan distintas actividades que

buscan la integracion del personal de la empresa, siendo algunas de estas las siguientes:

e Celebrar los cumpleafios
e Celebrar el dia de la amistad
e Diade las madres y padre

e Realizar convivios cada cierto tiempo
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Paso 3: Establecer los diferentes puestos de trabajo que se desempefian en la
microempresa y las actividades que cada puesto realiza, este se hara por medio del
manual de puestos.

» Objetivo de manual de descripcion de puestos.
El objetivo de este manual es proporcionar informacién de todas las funciones especificas,
requisitos, responsabilidades comprendidas y las condiciones que el puesto exige para

poder desempefarlas adecuadamente
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5.3.2.3 Manual de descripcion de puestos La Casa Del Café

Introduccion al manual de descripcién de puestos.

El siguiente manual de descripcion de puestos tiene como objetivo proporcionar
informacidn de todas las actividades, y responsabilidades que se exigen en cada puesto

de trabajo dentro de la empresa, para poder desempefarlo adecuadamente.

En este manual de descripcion de puesto se definen los requisitos que se deben de tomar
en cuenta al momento de contratar un empleado, Contar con una buena descripcion de
puestos de trabajo en la organizacion es muy Util tanto para la empresa como para los
colaboradores y de igual forma para los candidatos a ocupar un lugar de trabajo en el

negocio.

Cuando se tiene una descripcion de puestos definida esto permite atraer talento calificado
y adecuado a las necesidades de la empresa, mientras que para los colaboradores les

brinda claridad en lo que esperamos de ellos.
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Objetivos

>

Este manual da claridad al empleado para desempefiar sus funciones al saber las
expectativas que este tiene de su trabajo.

Funciona como base para medir el desempefio del empleado de forma objetiva y
transparente.

Ayuda a contar con una estructura organizacional clara y definida es decir enfocar
esfuerzos de manera efectiva.

Sirve como guia para el reclutamiento y seleccidén de personal de manera mas
efectiva.

Sirve de fundamento para el disefio de los planes de compensaciones e incentivos

para los empleados.

183



Manual de descripcion de puestos

Nombre del puesto

Funciones del puesto

Perfil de conocimiento.

Experiencia profesional

Caracteristicas

psicoldgicas del

ocupante

Condiciones de trabajo

Requisitos del puesto

Gerente

e Supervisar las actividades que realizan los
empleados en la cafeteria.
e Verificar que los productos alimenticios se
encuentren en buen estado para el consumo.
e Llevar a cabo todas las actividades administrativas
relacionadas a la microempresa.
e Ser agradable con los clientes y solventar todas

sus dudas y sugerencias.

Educacion superior

- Universidad

De seis meses a un afio de experiencia.

- Buen manejo del estrés
- Empatia
- Buen comportamiento

- Ser sociable

- Estabilidad laboral.
- Buen ambiente de trabajo.
- Prestaciones de ley.
- Horarios accesibles, de lunes a domingo de 7:00 am
5:00 pm.
Para este puesto de trabajo se necesita tener un
conocimiento previo de las funciones que se realizan en un

establecimiento de alimentos.
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Nombre del puesto

Funciones del puesto

Perfil de conocimiento.

Experiencia profesional

Caracteristicas psicologicas

del ocupante

Condiciones de trabajo

Caracteristicas fisicas del
ocupante.

Requisitos del puesto

Cajero

- Dar la bienvenida a los clientes.

- Elaborar los procesos de caja adecuadamente
(apertura y cierre).

- Brindar una buena atencion a los clientes cuando
pidan para llevar.

- Hacer el cobro exacto y dar el cambio de forma
répida.

- Realizar la limpieza adecuada de su &rea de

trabajo

Educacion bésica.
- Bachillerato.

Deseable.

- Buen manejo del estres
- Capacidad para resolver problemas.
- Buen comportamiento

- Ser sociable

- Estabilidad laboral.
- Buen ambiente de trabajo.
- Prestaciones de ley.
- Horarios accesibles.

Edad entre 18 a 35 afios.

- Conocimiento sobre la preparacién de
cafe.
- Experiencia previa en el area de caja de

una cafeteria.
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Nombre del puesto

Funciones del puesto

Perfil de conocimiento.

Experiencia profesional

Caracteristicas  psicologicas

del ocupante

Condiciones de trabajo

Caracteristicas  fisicas

ocupante.

Requisitos del puesto

del

Mesero

- Dar la bienvenida a los clientes.

- Mantener limpia el lugar de trabajo.

- Tomar 6rdenes de clientes.

- Servir el producto al cliente y retirarle cuando

termino de comer.

- Manejo de equipo de cafeteria.

Educacion bésica.

Bachillerato.

Deseable.

- Capacidad de manejar el estrés.

- Sociable.
- Amable.

- Entusiasta

Estabilidad laboral.
Buen ambiente de trabajo.
Prestaciones de ley.
Horarios accesibles.

Edad entre 18 a 35 afnos.

Conocimiento sobre la preparacion de cafe.

Experiencia previa en el area de servicio al

cliente de una cafeteria.
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Nombre del puesto

Funciones del puesto

Perfil de conocimiento.

Experiencia profesional

Caracteristicas psicoldgicas

del ocupante

Condiciones de trabajo

Caracteristicas fisicas del
ocupante.

Requisitos del puesto

Cocinero

- Elaborar los alimentos y bebidas.

- Hacer el inventario de cocina.

-Verificar que todos los ingredientes sean
consumibles.

- Mantener limpia su area de trabajo y sus
herramientas de trabajo.

- Manejo de equipo de cafeteria.

Educacion basica.
- Bachillerato.
- Curso de cocina.

Deseable.

- Capacidad para trabajar bajo presion.
- Entusiasta.

- Capacidad para trabajar en equipo

- Estabilidad laboral.
- Buen ambiente de trabajo.
- Prestaciones de ley.
- Horarios accesibles. De lunes 7:00 am a
5:00 pm.
Edad entre 18 a 35 afios.

- Conocimiento sobre la preparacion de
café.
- Curso de cocina.

- Experiencia previa en cafeteria.
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Nombre del puesto

Funciones del puesto

Perfil de conocimiento.

Experiencia profesional

Caracteristicas psicologicas

del ocupante

Condiciones de trabajo

Caracteristicas  fisicas
ocupante.

Requisitos del puesto

del

Asistente de cocina

Trabajar mano a mano con el cocinero.
Mantener limpia su area de trabajo.
Limpiar sus herramientas de trabajo.
Manejo de equipo de cafeteria. Y

limpieza diaria.

Educacion basica.

Bachillerato.

Deseable.

- Sociable.

- Responsable

- Capacidad de trabajar bajo presion.

Estabilidad laboral.
Buen ambiente de trabajo.
Prestaciones de ley.

Su

Horarios accesibles. De lunes a domingo

de 7:00 am a 5:00 pm.

Edad entre 18 a 35 afios.

Conocimiento sobre la preparacion de café.

Experiencia previa en el area de cocina de

una cafeteria.
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Paso 4: Verificar el reglamento interno que posee la empresa.
La microempresa la casa del café posee reglas para sus empleados, estas son puestas por

el gerente y forman parte de su reglamento interno.

REGLAMENTO INTERNO

El reglamento interno de trabajo tiene por objeto establecer las condiciones obligatorias

a que deben sujetarse los trabajadores de “La Casa del Café”.

» Reglas Generales

Todos los empleados deben dirigirse a los clientes con respeto.

1. No se permiten visitas en horario de trabajo.
2. No se permiten celulares
3. No se permite el ingreso a las instalaciones apersonas en estado de
ebriedad.
El Gerente es el funcionario ejecutor de las politicas dictadas por el Ministerio de Salud.

En actos laborales, el Gerente tiene la superioridad jerarquica, siendo responsable de

que todos los empleados a su cargo cumplan sus labores.

Todos los elementos antes mencionados son una parte fundamental para la empresa ya

gue estos ayudan a tener una estructura organizacional.

El encargado de dar a conocer los manuales administrativos y el reglamento interno sera

el gerente ya que el aprobara estos si son convenientes para la empresa.

Estos manuales seran dados a conocer en una reunion de personal y se hara entrega de

una manual por empleado para que se vayan familiarizando con ellos.
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5.3.3 ETAPA DE INTEGRACION.
Esta etapa tiene como objetivo principal que la empresa logre una mejor integracion de
sus empleados, y que se aplique un método de seleccion de personal que sea funcional

para la microempresa.

5.3.3.1 Descripcion de la estrategia.
» Paso 1: Describir las etapas de integracion.

Etapas De Integracion.

1. Definicién de necesidades y requerimientos de los recursos.
Las necesidades mas urgentes que tiene la microempresa en este momento estan
en el area de recursos humanos.

2. Establecimiento de estdndares de calidad, tiempos y caracteristicas.
La microempresa cuenta con altos estandares de calidad.

3. Determinacién de fuentes de abastecimiento.
En estos momentos la microempresa tiene proveedores definidos para su
abastecimiento.

4. Eleccién del proveedor méas confiable.

5. Seleccidn de recursos de acuerdo con los estandares de calidad.
La microempresa cuenta con recursos técnicos y financieros muy bien
establecidos y funcionales, pero para ser eficientes y productivos debe de mejorar
el recurso humano.

» Paso 2: Describir las herramientas de la etapa de integracion.

Herramientas de integracion.

Entre las herramientas de integracion tenemos los recursos humanos, técnicos, financieros

y tecnoldgicos.
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Paso 3: Describir cada uno de los recursos con los que cuenta la empresa.

En el caso de la microempresa la casa del café nos enfocaremos en el recurso humano ya
que es en el que la empresa tiene deficiencias: debido al desempefio de sus trabajadores,

de igual forma se incluira en los demas recursos pero sin profundizar en ellos.

% Recursos materiales.
Depende en gran parte de los insumos. La integracion de recursos materiales tiene como
finalidad seleccionar a los proveedores confiables que garanticen el suministro de

materiales de calidad y en tiempo requerido.

En el caso de la microempresa la casa del café ellos ya tienen establecidos sus proveedores

los cuales para seleccionarlos tomaron en cuenta los siguientes lineamientos:

v" Experiencia en la distribucion de materiales para la elaboracion de alimentos.

v" Definicidn de los estandares.

v" Requisitos de calidad de los insumos.

+ Recursos tecnologicos.

v La microempresa la casa del café cuenta con hardware y software en 6ptimas
condiciones con mantenimiento adecuado y constante

v" la empresa cuenta con la infraestructura de red adecuada

v" la velocidad del internet es optima

v' cuenta con seguridad informatica en plataformas digitales.

% Recursos financieros.

v" Cosiste basicamente en conseguir fuentes de financiamientos internos o externos,
asi como invertir los excedentes de dinero con el maximo rendimiento.

v Optimizar los recursos monetarios y asignarlos de la mejor manera.

191



v" Administrar los excedentes econémicos en actividades como promover nuevos
productos.
¢ Recursos humanos.

Proceso de integracion de recursos humanos.

o Integracion de nuevo personal.
» Reclutamiento.

» Seleccion.

» Contratacion.

> Induccion.

Paso 4: Implementar las etapas para la contratacion de empleados.

v Reclutamiento
El reclutamiento de personal consiste en allegarse del mayor numero de candidatos de un

puesto para seleccionar al idoneo.

Objetivo:

Implementar un proceso de reclutamiento que ayude a mejorar la seleccién de personal

en la casa del café.

Estrategia:

Seleccionar las técnicas de reclutamiento efectivas para la empresa que ayuden a contratar

a la persona correcta para cada puesto de trabajo.
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La estrategia de reclutamiento tiene como finalidad que la empresa la casa del café pueda
implementar un proceso de seleccion adecuado que ayude a mejorar el recurso humano

en la misma. Los tipos de reclutamiento que pueden llevarse a cabo son los siguientes:

e Reclutamiento interno. Se da cuando se llena una vacante con un empleado de
la empresa.
e Reclutamiento externo es cuando se refiere a candidatos que provienen de fuera
de la empresa.
e Reclutamiento mixto. La eleccion de los empleados segun los requerimientos de
la organizacion se hace mediante seleccion de personal.
El reclutamiento debe darse de diferente forma para cada puesto de trabajo, ya que cada
uno desempefia un papel diferente dentro de la empresa. A continuacion, mencionaremos

el método de reclutamiento que debe tener los empleados:

» Métodos de reclutamiento para gerentes.
1. Implementar un reclutamiento externo (se consultardn medios para atraer personal

especializado, con conocimientos técnicos en toma de decisiones).

2. Para establecer las fuentes de reclutamiento se hara presencia en ferias de empleo,

universidades, internet y en el Ministerio de Trabajo.

3. Como técnicas de reclutamiento se utilizara Facebook por ser la red mas utilizada para
convocar a las personas interesadas de igual forma se colocaran afiches para dar a conocer

las plazas.

» Meétodos de reclutamiento para sub alternos.
1. Realizar un reclutamiento mixto donde la empresa pueda tener medios internos como
externos para facilitar el proceso de busqueda de fuerza laboral.

2. Hacer uso de recomendaciones internas por parte de los mismos empleados.
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3. Entre las técnicas a utilizar se haran uso de, colocacién de afiches, anuncios en redes

sociales.

¢+ Seleccion de personal.

Luego del reclutamiento de personal pasamos a la seleccion de personal.

Este debe sustentarse en el analisis del puesto que sirve como guia de todo el proceso de
seleccion. La seleccion de personal debe realizarse con bases solidas de acuerdo a un
proceso cientifico evitando las pruebas empiricas con base en corazonadas o

recomendaciones ya que puede elegirse a personal ineficiente.

Objetivo:

Determinar los procesos de seleccion de personal para garantizar el adecuado recurso

humano para la empresa.

Estratega:

Realizar distincion de seleccién de personal por area de trabajo.

Dicha estrategia consiste en seleccionar de la mejor manera el personal idéneo para cada

puesto de trabajo.

» Etapas de la seleccion de personal.
Recepcion preliminar de candidatos. En esta etapa hacemos una invitacion previa a los

candidatos.
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Convocatoria en afiches y Facebook

iiQuieres trabajar con
nosotros!!
iEsta es tu oportunidad!

iiiiBuscamos meseros y
cocineros!!!!
Requisitos:

¢ Estudios basicos (bachillerato)
+» Experiencia no requerida
++ Buen manejo del estrés
¢ Sociable

Presenta tu curriculo vitae en nuestra
sucursal estamos ubicados 2da. Av.
Norte, Barrio la parroquia, casa #45,
Usulutan.

O envialo a nuestro correo

camfer24@gmail.com
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Convocatoria en ferias de empleo

bompel
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Revision de documentos. Se revisa la documentacion de los que estan postulando para

esa area de trabajo.

Entrevista previa. Sirve para determinar si el candidato retne los requisitos del perfil de

puestos.

Aplicacion de pruebas de conocimiento. Las pruebas y examenes de admision son
indispensables para medir capacidades, actitudes y competencias de los candidatos,
ademas de esto se realizara una prueba practica para saber como se desenvuelven las

personas con los clientes.

Las etapas de seleccion también aplican de forma diferente en cada puesto de trabajo.
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v' Métodos de selecciéon para Gerente General.
1. Realizar un perfil del puesto donde incluya los siguientes apartados: funcion del
puesto, escolaridad, experiencia profesional, condiciones de trabajo,

caracteristicas psicolégicas del ocupante y requisitos del puesto de trabajo.

A continuacion, se presenta la ficha técnica que debe llenar el gerente para poder cubrir

las necesidades que solicita la empresa.

Ficha para Gerente.

Requisitos
Nivel académico: Lic. En Administracion de
Empresas.
Sexo Indiferente.
Edad: Entre 25y 40 afios.
Experiencia minima 3 afios en area administrativa.

Buena presentacion personal.

Ofrecemos Excelente ambiente laboral.
Prestaciones de la ley.

Capacitaciones

2. Elaborar un formato solicitud de empleo que incluya campos como: Datos
personales, datos familiares, educacion, referencias personales, experiencia de
trabajo, entre otros. Con el fin que esta sea realizada por el candidato antes de ser
entrevistado y de esta forma generar informacion que sirva de insumo para una

mejor seleccion.
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O Referencia personal
0 Ex empleador

Compaia Direccion Teléfono

Nombre de la persona contaclada Posicion o titulo

1.- Deseo verificar algunos datos proporcionados por:

Sr. (a)

Quien ha solicitado empleo en nuestra empresa.

g,Enquélechasoolabocbensuoompahla"Desde Hasta
(,Cuél era la naturaleza de su empleo?

3.- Sueldo $
Cuando salid de la empresa. ;Es esta cifra correcta? Si_ No
4.- ; Qué piensan de esta persona sus antiguos supervisores?

¢ Qué piensan de ella sus subordinados?

5.- ¢ Tuvo responsabilidades de supervision? Si No
(Si la respuesta es afirmativa) ; Como se desempeiio?

6.- ¢ Qué tan intenso fue su trabajo?
7.- ¢ Como se relaciond con los demas?
8.- ¢ Cudl fue su registro de asistencia?
¢(Era puntual?
9.- ¢ Cudl fue el motivo de su separacion?
10.- ;Lo volveria a contratar?  Si
11.- ¢ Tenia algin problema en su hogar, hnanciocoopersoanlquenruoﬂheracon
su trabajo? Si _No
12.- ; Bebia 0 jugaba en exceso? Si No
13.- ¢ Cudles son sus cualidades?
14.- ; Cudles son sus delectos?

Observaciones:

3. Preparar un modelo de entrevista que impliquen preguntas relacionadas a la hoja
de vida del aspirante a la plaza, profundizar en las capacidades qué ofrece este a

la empresa, problemas y soluciones en su trabajo.
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Modelo de entrevista

FORMACION ACADEMICA DEL CANDIDATO

Fecha:
Nombre del candid:
C.cNo Edad Estado Civil
Sexo Direccién Actual
Teléfono EPS C. Pensi
Cargo al que aspira C.Servicios

Tareas o actividades de se mpe fiadas en elanterior cargo o trabajo

Formaciéntécnica Formacién en tecnol ogia Formacién universitaria
especializacién Maestria Doctorado
En la hoja de vida se relacionacopiade los diplomas obtenidos Si No
Presenta formacion complementariaa la formacién al titulo principal Si No
Presenta formacion titulada en un segundo idioma Si No
Presenta formacién titulada en manejo de siste mas o programas Word /Excel  Si No
No presentatitulo pero tiene conod mientosen Word / Excel Si No
Presenta otros conocimientos aresaltar y cuales
Prindpales logros que obtuvo enla formadén académicafueron
OBSERVACIONES GENERALES

EXPERIENCIA PROFESIONAL
El candidato presentaexperienciaprofesional enel cargo Si No
La experiencia profesional inferioralafio___ superior a lafio 2 afios 3 affos 4 afios

Prindpales logros obte nidos en sus trabajos anteriores

4. Elaborar pruebas de conocimiento generales de contabilidad, finanzas y recursos

humanos a todos los postulantes del nivel gerencial.
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Pruebas de Conocimientos.

1/ ¢Qué recuadrado completa esta serie?

2/ De estas 4 palabras, ¢Cudl es la intrusa?

A ¢ Canberra

B ¢ New York

C  Viena

D ¢ Madrid

3/ Qué numero completa esta serie: 144 121 100 81 64?

A 15
B« 19
C ¢ 49
D 50

4/ ;Qué carta falta?
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5/ MANO es a Guante como CABEZA es a:

A Pelo

B & Sombrero

C  Cuello

D ¢ Pendiente

6/ ¢ Qué domind falta para completar la serie?

e B ®
e C --
® °
° °
C D PO
N RS B
®
°

7/ Beber y Conducir causan muchos accidentes. Equivale a:

A  Lagente bebe demasiado alcohol.

B ( Lagente no deberia conducir por encima del limite legal.
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C ¢ Hay un 20 por ciento de probabilidades de causar un
accidente cuando se conduce bebido.

D ¢ Elalcohol disminuye las habilidades de conduccién.

8/ Completa la serie:

O N2 IR [O]e (L

C N C I:I

9/ ¢Qué namero es la décima parte de la cuarta parte de la quinta parte de la mitad de
12,000?

A ¢ 1250
B ¢ 250
Cc 45
D¢ 30

Test de Conocimiento e Inteligencia.

1. ¢Cudl de las palabras mostradas a continuacion es la mas cercana en significado a la
palabra "tranquilizador"?

© Compasivo

“ reconfortante

© explicativo

“ entrometido

Series numéricas

¢Qué numero sigue por ldgica a esta serie?
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4 6 9 6 14 6
“ 6
©oar
© 19
o
Serie de figuras

¢Cudl de las figuras de la fila inferior debe ir por Idgica en el hueco con el signo de

interrogacion de la fila superior?

v L A 4 L A A ve
++++ +++ ++ + ,
sl W W Yrvryr | (i -
v v ve v
++ + 4 + 4 +
o [t o | Trvedy | o [l o ey o i

Silogismos
¢ Cual de las conclusiones a continuacion se puede extraer con absoluta certeza en funcién

de las siguientes dos proposiciones?

4.
Ningun coleccionista de sellos es arquitecto.

Todas las personas aburridas son coleccionistas de sellos.

“ Todos los coleccionistas de sellos son arquitectos.
“ Los arquitectos no son personas aburridas.
O

Ningun coleccionista  de  sellos  es una  persona  aburrida.

a Algunas personas aburridas son arquitectos.

Cubo

¢ Qué aspecto tendria el cubo resultante si lo doblara?
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5.
Y. | NG
- - - - -
Célculo
¢Cudl es la respuesta correcta al siguiente problema?
6.

Tomas tiene un juego nuevo de palos de golf. Con el palo 8, la pelota recorre una distancia
media de 100 metros. Con el palo 7, la pelota recorre una distancia media de 108 metros.
Con el palo 6, la pelota recorre una distancia media de 114 metros. ;Qué distancia

recorrera la pelota si Tomés usa el palo 5?

© 122 metros

© 120 metros

© 118 metros

“ 116 metros

Antonimo

7. ¢Cual de las palabras de mas abajo expresa el significado opuesto a la palabra "duro"?

“ Cobarde
" Estirado

“ Fuerte

© Débil

© Masculino
Analogia

8. Agua es a tuberia lo que... es a cable.

© Alambre

“ Electricidad

204



“ calor

© Gas
Significado de una palabra

9. ¢Qué palabra significa "expresion de disconformidad™?
O Injusticia
Queja
Fatil

Pecado

SRS RS B |

Discordia
Figura compuesta
10. ¢ Cual de las siguientes figuras se puede componer con las piezas sueltas?

Test de Habilidades y Destrezas.

1. Devolver cosas defectuosas en mal estado (en restaurantes o tiendas)
r Siempre lo hago
" Nunca o rara vez lo hago

T Lo hago ocasionalmente.

2. ¢Haces elogios a un amigo?
r Siempre lo hago
" Nunca o rara vez lo hago

™ Lo hago ocasionalmente

3. Oponerte a una exigencia injusta de alguien con autoridad sobre ti
" Lo hago ocasionalmente
r Siempre lo hago

" Nunca o rara vez lo hago

4. Solicitar un aumento de sueldo o plantear una reclamacion ante un superior
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" Nunca o rara vez lo hago
" Lo hago ocasionalmente

- Siempre lo hago

5. Pedir una cita
" Nunca o raravez lo hago
- Siempre lo hago

" Lo hago ocasionalmente

6. Decir a alguien que no te cae bien

" Nunca o rara vez lo hago

" Lo hago ocasionalmente

™ Siempre lo hago

7. Preguntar a alguien si le has ofendido
- Siempre lo hago

" Lo hago ocasionalmente

" Nunca o rara vez lo hago

8. Iniciar una conversacion con un desconocido
- Siempre lo hago

" Lo hago ocasionalmente

" Nunca o rara vez lo hago

9. Resistir ante la insistencia de alguien para que hagas algo

" Nunca o rara vez lo hago

- Siempre lo hago

" Lo hago ocasionalmente

10. Cuando cometes un error ¢lo reconoces?
Lo hago ocasionalmente
Siempre lo hago

Nunca o rara vez lo hago
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11. ¢/Dices a una persona que conoces que te molesta alguna cosa de lo que dice o
hace?

" Lo hago ocasionalmente

" Nunca o rara vez lo hago

- Siempre lo hago

12. ¢ Dices que no cuando te piden dinero?
Siempre lo hago

Nunca o rara vez lo hago

" Lo hago ocasionalmente

13. Llamar la atencién a un compafiero de estudios o trabajo por una conducta
improcedente

" Lo hago ocasionalmente

" Nunca o rara vez lo hago

- Siempre lo hago

14. ¢ Te resistes ante la insistencia de un vendedor?
Nunca o rara vez lo hago

Lo hago ocasionalmente

Siempre lo hago

15. Exigir que te atiendan cuando te hacen esperar mas de la cuenta
Siempre lo hago
Lo hago ocasionalmente

Nunca o rara vez

E necesario que el gerente evalué adecuadamente tomando en cuento esta prueba de

conocimientos con la finalidad de conocer mejor al candidato.
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v' Meétodo de Selecciéon Nivel Operativo.

1. Elaborar un perfil de puesto donde incluya los siguientes apartados: descripcion
del puesto, escolaridad, experiencia profesional, relaciones humanas, y
caracteristicas fisicas del ocupante, luego buscar la informacion internamente para

que todos estos campos se encuentren descritos.

Ficha para empleados nivel operativo

Requisitos
Nivel académico: Bachillerato.
Sexo Indiferente.
Edad: Entre 18 y 35 afios.
Experiencia minima Deseable.
Ofrecemos Excelente ambiente laboral.

Prestaciones de la ley.

Capacitaciones
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% Contratacion.
Cuando el candidato ha aprobado las etapas anteriores se realiza la entrevista de

contratacion donde se informa su aceptacion y las condiciones del trabajo y el puesto.
Objetivo:

Incorporar en el micro empresa el personal mejor capacitado para mejorar la

productividad de la misma.
Estrategia: Contratar a los mejores candidatos para cada puesto de trabajo.

v" Método de contratacion.
1. Se formaliza con respecto a la ley la futura relacion de trabajo para garantizar los

intereses, derechos tanto del trabajador como del micro empresa.

2. Cuando ya se aceptaron las partes se integrara su expediente de trabajo.
3. Se estipulara la duracién del contrato.

4. El contrato debera ser firmado por el gerente y el nuevo empleado.

A continuacion, se presente el contrato que debe ser firmado por el nuevo empleado de la

microempresa.

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO
GENERALES DE LA PERSONA

TRABAJADORA GENERALES DEL CONTRATANTE
PATRONAL

Nombre Nombre

Sexo Sexo

Edad Edad

Estado Familiar Estado Familiar

Profesion u Oficio Profesién u Oficio

Domicilio Domicilio

Residencia Residencia

Nacionalidad Nacionalidad

DUI No. DUI No.

Expedido en Expedido en

el de el de
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Otros datos de Identificacion Otros datos de Identificacion

NIT NIT

Actividad Econémica de la Empresa:

NOSOTROS

(Nombre del Contratante Patronal) (En representacion de: razon Social)

(Nombre de la persona trabajadora)
De las generales arriba indicadas y actuando en el caracter que aparece expresado, convenimos en
celebrar el presente Contrato Individual de Trabajo sujeto a las estipulaciones siguientes:
a) CLASE DE TRABAJO O SERVICIO:
El trabajador se obliga a prestar sus servicios al patrono
como

b) DURACION DEL CONTRATO Y TIEMPO DE SERVICIO:
El presente Contrato se celebrar por:

(Tiempo indefinido, plazo u obra. Si es por tiempo o plazo determinado, indicar la razén que
motiva tal plazo)

A partir de:

Fecha desde la cual la persona trabajadora presta servicios al patrono sin que la relacién laboral se
haya disuelto.

¢) LUGAR DE PRESTACION DE SERVICIOS Y DE ALOJAMIENTO:

El lugar de prestacion de los servicios seréa:

y el trabajador habitara

en dado que la empresa
(si) (no) le proporciona alojamiento

d) HORARIO DE TRABAJO:

Del dia al dia , de ,a
Y de a

Dia de a

Semana Laboral horas.

Unicamente podran ejecutarse trabajos extraordinarios cuando sean pactados de comun acuerdo
entre el Patrono o Representante Legal o la persona asignada por éstos y la persona trabajadora.

e) SALARIO: FORMA, PERIODO Y LUGAR DEL PAGO:
El salario que recibira la persona trabajadora, por sus servicios sera la suma de

(Indicar la forma de remuneracién, por unidad tiempo, por unidad de obra, por sistema mixto, por
tarea, por comisidn, etc)
Y se pagara en ddlares de los Estados Unidos de América

en
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(Lugar de pago: Ciudad)

(Casa, Oficina, etc.)
Dicho pago se hara de la manera

siguiente:

(Semanal, quincenalmente, etc., por planillas, recibos de pagos, etc.)
La operacioén del pago principiara y se continuara sin interrupcion, a mas tardar a la Terminacién
de la jornada de trabajo correspondiente a la respectiva fecha en caso de reclamo del trabajador
originado por dicho pago de salarios debera resolverse a mas tardar dentro de los tres dias habiles
siguientes.

) HERRAMIENTAS Y MATERIALES:
El patrono suministrara a la persona trabajadora las herramientas y materiales siguientes:

Que se entregan en y deben ser devueltos asi por la persona
trabajadora (Estado y calidad) cuando sean requeridas al efecto por su jefe inmediato, salvo la
disminucion o deterioro causados por caso fortuito o fuerza mayor, o por la accion del tiempo o por
el consumo y uso normal de los mismos.

g) PERSONAS QUE DEPENDEN ECONOMICAMENTE DE LA PERSONA TRABAJADORA:

Nombre Apellido Edad Direccion
Nombre Apellido Edad Direccion
Nombre Apellido Edad Direccion
Nombre Apellido Edad Direccion

h) OTRAS ESTIPULACIONES:

i) En el presente Contrato Individual de Trabajo se entenderan incluidos, segun el caso, los derechos
y deberes laborales establecidos por las Leyes y Reglamentos y por el o los Contratos Colectivos de
Trabajo que celebre el patrono; los reconocidos en las sentencias que resuelvan conflictos colectivos
de trabajo en la empresa, y los consagrados por la costumbre.

j) Este contrato sustituye cualquier otro Convenio Individual de Trabajo anterior, ya sea escrito o
verbal, que haya estado vigente entre el patrono y la persona trabajadora, pero no altera en manera
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alguna los derechos y prerrogativas del trabajador que emanen de su antigiiedad en el servicio, ni se
entendera como negativa de mejores condiciones concedidas a la persona trabajadora en el Contrato
anterior y que no consten en el presente.

En fe de lo cual firmamos el presente documento por triplicado en:

(Ciudad)
A los dias del mes
de

®

®

PATRONO O REPRESENTANTE TRABAJADOR(A)

SI NO PUEDE EL(LA) TRABAJADOR(A) FIRMAR:

M)

A ruego del Trabajador(a)

¢+ linduccion.
Es la introduccién y bienvenida hacia la empresa, los comparieros y el puesto de trabajo

a desempeniar.

Objetivo:

Desarrollar un proceso de orientacion al nuevo personal para una adaptacion rapida,

constructiva y eficaz de la micro empresa.

Estrategia:

Realizar una charla de induccion para el trabajador de su puesto de trabajo.

Con esta estrategia se pretende que el nuevo empleado conozca mediante el manual de
bienvenida un poco de la micro empresa, a que estd dedicada y que se sienta parte

importante de la de esta desde el primer momento.
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e Método de induccion.
1. Se lleva a cabo la socializacion donde se prepara y se da a conocer a través de una
charla o capacitacion el Manual de Bienvenida para que el nuevo personal conozca los

aspectos mas relevantes de la empresa y se familiarice con ella.

2. Se realiza un recorrido por la empresa, mostrando todas sus areas, asi como también la
ubicacion de todos los insumos que se utilizan, en especial aquellos que seran

directamente de su utilidad.

3. Se explicaréa a través de charlas o capacitaciones el manual de descripcion de puestos

para que el nuevo empleado tenga conocimiento de las labores que va a desempefiar.

4. Se hara de conocimiento al nuevo empleado el Reglamento Interno de la empresa de

manera resumida, y demas documentos importantes que la empresa crea necesario.

¢+ Capacitaciones.

Objetivo:

Disefar y desarrollar una serie de capacitaciones o charlas para el personal de la micro

empresa para mejorar sus conocimientos.

Estrategia: Implementacion de un programa de capacitacion o charlas dirigidas a los
empleados en general con la finalidad de que adquieran conocimientos fundamentales de

la micro empresa.

Dirigido a nivel gerencial y nivel operativo:

1. Las capacitaciones tendran a alguien encargado de impartirlas.

2. Se llevaran a cabo dentro de las instalaciones de la empresa
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3. Seran impartidas por areas de trabajo, segln sea necesario, 0 en conjunto con todo el

personal.
5. Se realizardn cada seis meses, o en menor tiempo si Gerencia lo considera necesario.

6. Los capacitadores variaran segun el tema, incluyendo a la gerente, personal de la CRUZ

ROJA y personal del Ministerio de Salud.

Capacitaciones o charlas a impartir en la casa del café

Tema 1. Manuales administrativos.

Sub temas: Manual de bienvenida.

Manual de descripcion de puestos.

Encargado: Gerente general: Carmen Cristina
Castillo

Duracion: 1 hora.

Materiales a utilizar: Los manuales impresos.

Participantes 4 personas.
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Presupuesto
Capacitacion a todo el personal
Descripcion Precio unitario Precio total

5 refrigerios $1.50 $7.50

Tema 2. Organizacion interna del trabajo.

Sub temas: Filosofia de la empresa
Mision.
Vision.

Organigrama.

Politicas.
Encargado: Gerente general: Carmen Cristina
Castillo
Duracion: 1 hora.
Materiales a utilizar: Laptop y proyector.
Participantes 4 personas
Presupuesto
Refrigerios Precio unitario Precio total
5 $1.50 $7.50
Tema 3. Primeros auxilios.
Sub temas: Introduccion y conceptos basicos.
Maniobra de RCP.
Examen de cabeza a pies.
Emergencias médicas.
Encargado: Personal de CRUZ ROJA
Duracion: 1 hora y 30 minutos.
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Materiales a utilizar:

Participantes

Presupuesto.

Descripcion
Refrigerios (6)
Donativo

Total

Sub temas:

Encargado:

Duracion:

Materiales a utilizar:

Participantes
Presupuesto.

Refrigerios

6

Laptop y proyector.
Material didactico.

5 personas

Capacitacion

Precio unitario Precio total

$1.50 $7.50

$15.00 $15.00
$22.5

Tema 4. Précticas de higiene.

Importancia de una Buena Higiene.
Aseo diario.
Presentacion adecuada.

Mantenimiento de la presentacion
durante las horas de trabajo.

Correcta limpieza del area de trabajo.

Personal del Ministerio de Salud.
1 hora.

Laptop y proyector.

Material didactico.

5 personas

Precio unitario Precio total

$1.50 $9.00
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Sub temas:

Encargado:

Duracion:

Materiales a utilizar:

Participantes

Presupuesto

Descripcion
Refrigerios (6)
Inversién
Viaticos

Total

Tema 5. El mundo del café.

Conocimientos basicos del café,
procesos del café, calidad del café.

Consejo Salvadorefio del Café, mediante
La Escuela del Café.

12 (divididas en dos dias).
Laptop y proyector.
Material didactico.

1 curso dirigido al cocinero.

Capacitacién para cocineros

Precio unitario Precio total
$1.50 $9.00
$65.00 $65.00
$17.5 diario $35.00
$109.00

NOTA: Los primeros 4 temas de la capacitacion serdn impartidos dentro de las instalaciones de la

micro empresa.

En la etapa de integracion se tomaron en cuenta los recursos que posee la empresa, y se

desarroll6 el que mas necesita mejorar que en este caso es el recurso humano en el cual

se debe implementar todas las etapas para poder contratar al personal idéneo en la

empresa. El responsable de llevar a cabo este proceso de contratacion de personal sera el

gerente general de la casa del café.
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5.3.4 ETAPA DE DIRECCION

En esta etapa se tiene como objetivo principal establecer los elementos de direccion que
tiene la microempresa y verificar si estan funcionando actualmente. Ademas,
conoceremos si la microempresa cuenta con el liderazgo, comunicacion y motivacion

necesarios para mejorar su desempefio.

5.3.4.1 Descripcion de la estrategia:
Paso 1. Definir el tipo de liderazgo que lleva a cabo la microempresa “La casa del

café”

< Tipo de liderazgo.
El liderazgo es la capacidad que posee una persona para influir y guiar a sus seguidores

hacia la consecucién de una vision.

La etapa de direccién comprende una serie de elementos como la toma de decisiones, la
comunicacion, la motivacién y el liderazgo; segiin hemos observado en el caso de estudio
la cafeteria ya posee en si la persona que toma las decisiones, la cual seria el gerente o

duefio de la cafeteria.

Paso 2: Identificar el tipo de comunicacion que se tiene dentro de la empresa.

% Comunicacion:
Como bien es sabido, la comunicacion es una parte fundamental dentro de una empresa
ya que esta comprende las multiples interacciones que abarcan desde las conversaciones

telefonicas hasta los sistemas de informacion més complicados.

Para ejecutar el trabajo se requieren sistemas de comunicacion eficaces.

En el caso de la microempresa “La Casa Del Café”, el gerente general ha optado por una
comunicacion vertical ya que este transmite directamente la informacion a los empleados,
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ademas la comunicacion se da de forma verbal, porque no se hacen informes solamente
es oralmente; el gerente comunica a los empleados directamente la informacion que él

considera debe dar a conocer.

Paso 3: Describir el tipo de motivacion que tienen los empleados dentro de la

empresa.

X/

% Motivacion.

En la direccién la motivacion es uno de los factores mas importantes, a la vez que la
mas compleja, ya que es por medio de esta que las empresas logran que los trabajadores
realicen su trabajo de forma responsable y con agrado, ademas de que es posible obtener

un compromiso y lealtad de las personas.

Dentro de la empresa se realizan diferentes practicas de motivacion para los empleados,

y estas son:

1. Beneficios y reconocimientos.
Con facilidad se ofrece un beneficio o reconocimiento especial a los empleados cuando
estos proporcionan servicios excepcionales a los clientes. Mostrando aprecio y
aprobacién de parte del gerente los motiva a sonreir mas y a proporcionar un mejor

servicio.

2. Empleado del mes.
El empleado del mes se usa como una forma de motivacion, se selecciona el mejor
empleado tomando en cuenta su aptitud con los clientes y con sus compafieros de

trabajo, si realiza todas las tareas adecuadamente, etc.

3. Remuneracién econémica.
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Si el empleado ha tenido un buen comportamiento y se ha ganado ser empleado del mes,

el gerente le brinda una remuneracion economica adicional a su pago de quincena.

Podemos decir que dentro de la empresa los empleados tienen una seguridad laboral que
les ayuda, aunque talvez no un cien por ciento, pero el trabajo a realizar y la empresa en

si, fomenta los valores familiares y ayuda a mejorar su calidad de vida

En esta etapa el gerente serd el encargado de asumir el tiempo en que se realizard cada

una de las actividades y el presupuesto a tomar en cuenta.

5.3.5 ETAPA DE CONTRO
Establecer estandares de calidad por medias evaluaciones periddicas para medir los
resultados obtenidos a mediano plazo, con el fin de realizar los ajustes necesarios y

mejorar continuamente el desempefio de la empresa.

Definir los estandares de calidad y establecer los tiempos de evaluacion.

La microempresa La Casa del Café no cuenta con ningun metodo de control de los

procesos ni evaluacion del desempefio del personal.

5.3.5.1 Descripcion de la estrategia:

Paso 1: Describir los métodos de evaluacion.

El proceso de control.

Establecimiento de estandares e indicadores.

El control implica verificar que los resultados estén de acuerdo con lo planeado, para lo

cual se requiere establecer indicadores o unidades de medicién de resultados.
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Medicion y deteccion de desviaciones.

Evaluacion.

Objetivo: Realizar modelos de evaluacidn de desempefio que permitan medir el
rendimiento de los empleados de forma concisa y precisa de acuerdo orientadas a las

funciones que realizan.

Estrategia: Disefiar y realizar modelos de evaluacion de desemperio.

El método se desarrolla en cuatro etapas: entrevista inicial de evaluacion, entrevista de
andlisis complementario, planificacion de las medidas y seguimiento posterior de los

resultados. (Chiavenato 2009).

Eleccion forzada.

o Escalas graficas.

« Investigacion de campo.

o Método de los incidentes criticos.

o Meétodo de comparacion.

Eleccién forzada:

Para eliminar la superficialidad, la generalizacion y la subjetividad (aspectos
caracteristicos del método de escala grafica), surgio el método de seleccién forzada.
Consiste en evaluar el desempefio de las personas mediante bloques de frases
descriptivas que enfocan determinados aspectos del comportamiento. Cada bloque esta
compuesto de dos, cuatro o mas frases. El evaluador debe escoger forzosamente una
o0 dos frases en cada bloque, las que mas se apliquen al desempefio del empleado y la

frase que mas representa el desempefio del empleado y la frase que maés representa el

221



desempefio del empleado y la frase que mas se distancia de él. De ahi surge la

denominacion de seleccion forzada.

EVALUACION DE DESEMPENO
Nombre:
Cargo:
Departamento:

Enseguida, encontrara bloques de frases. Escriba una “x” enla columna del lado, con el signo “+”
paraindicarla frase que mejor define el desempefio del empleado. v con el signo “-“Parala frase que
menos define su desempefio. No deje ningin bloque sin llenar en ambas columnas.

Presenta produccion elevada N| +]| - Dificultad parza tratar 2 las [ N| = -
: 2 petsonas
Comportamiento dmamico Buena iniciativa
Dificultad con los mimeros
Hace reclamos
Es muy sociable Teme pedir ayuda
Tiene espiritu de equipe N| +| - Potencial de desarrollo N| +]| -
Es ordenado Toma decisiones con criterio
No soportz 12 presion Es lento y demorado
Acepta criticas constructivas Conoce su trabzjo
Buena presentacion personal N| +| - Nunca se muestra antipatico N| +]| -
Comete muchos errores Produccion razonable
Ofrece buenas sugersncias Buenz memoria
Dificultad para tomar decisiones Se expresa con dificultad
Pros

1. Evita el efecto de generalizacién (efecto halo) en la evaluacion.

2. Reduce la influencia personal del evaluador, es decir, la subjetividad
3. No requiere entrenamiento de los evaluadores para aplicarlo
Contras

1. complejidad para la planeacion y construccion del instrumento

2. no proporciona vision general de los resultados de la evaluacion
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3. no genera retroalimentacion de datos ni permite comparacion
4. no permite obtener conclusion de los resultados

5. ninguna participacion activa del evaluado

Escalas graficas:

Es un método basado en una tabla de doble entrada, en que las filas muestran los
factores de evaluacion y las columnas indican los grados de evaluacion de desempefio.
Los factores de evaluacion son los criterios pertinentes o pardmetros basicos para
evaluar el desempefio de los empleados. El primer paso del proceso es la eleccion y
definicidn de los factores de evaluacion de desempefio que servirdn como instrumentos
de comparacion y verificacion del desempefio de los empleados evaluados. Los factores
de evaluacion constituyen comportamientos y actitudes seleccionados y valorados por
la organizacion. EI nimero de factores de evaluacion varia conforme a los intereses de
cada organizacion; en general, va de 5 a 10 factores. Este método evalla el desempefio
de las personas mediante factores de evaluacion previamente definidos y graduados.
En consecuencia, utilizan un formulario de doble entrada, en que las filas representan
los factores de evaluacion de desempefio y las columnas representan los grados de
variacion de esos factores. Cada factor se dimensiona de manera que refleje una amplia
gama de desempefio: desde el desempefio débil o insatisfactorio hasta el desempefio
optimo y satisfactorio. El segundo paso es definir los grados de evaluacion para obtener
las escalas de variacion del desempefio en cada factor de evaluacion. Generalmente se
utilizan 3, 4 o 5 grados de variacion (optimo, bueno, regular, apenas aceptables,

deficiente) para cada factor.
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Criterios o factores de evaluacion mas

evaluar el desempefio:

utilizados para

Habilidades/capacidades/necesidades/rasgos

comportamientos

Metas y resultados

Conocimiento del cargo

Desempeiio de la tarea

Cantidad de trabajo

Conocimiento del negocio

Espiritu de equipo

Calidad de trabajo

Puntualidad Relaciones humanas Atencion al cliente
Asiduidad Cooperacion Satisfaccion del cliente
Lealtad Creatividad Reduccion de costos
Honestidad liderazgo Rapidez en las soluciones
Presentacion personal Habitos de seguridad Reducelonds

desperdicios

Sensatez

Responsabilidad

Ausencia de accidentes

Capacidad de realizacion

Actitud e iniciativa

Mantenimiento del equipo

Comprension de situaciones

personalidad

Atencion a los plazos

Facilidad de aprendizaje

sociabilidad

Enfoque en los resultados

Ejemplo de: Escala grafica de evaluacion de desempefio:

Factores: Optimo (=5) Bueno (=4) Regular (=3) Apenas Deficiente
aceptable (=1)
=2)
Produccion Siempre A veces Satisface los | A veces por | Siempre esta
(cantidad de supera los supera los estandares debajo de los | por debajo de
trabajo estandares estandares estandares los
realizado) estandares
Calidad Excepcional Calidad Calidad Calidad Pésima
(esmero en el calidad en el | superiorenel | satisfactoria | insatisfactoria | calidad en el
trabajo) trabajo trabajo trabajo
Conocimiento | Conoce todo | Conoce mas Conoce lo Conoce parte | Conoce poco
del trabajo el trabajo delo suficiente del trabajo el trabajo
(experiencia en necesario
el trabajo)
Cooperacion Excelente Buen espiritu Colabora Colabora No colabora
(relaciones espiritu de de normalmente poco
interpersonales) | colaboracion | colaboracion
Comprension Excelente Buena Capacidad Poca Ninguna
de situaciones | capacidad de | capacidad de | satisfactoria | capacidad de | capacidad de
(capacidad para intuicion intuicion de intuicion intuicion intuicion
resolver
problemas)
Creatividad Siempre tiene | Casi siempre Algunas Raras veces Nunca
(capacidad de ideas tiene ideas veces presenta presenta
innovar) excelentes excelentes presenta ideas ideas
ideas
Realizacion Excelente Buena Razonable Dificultad para | Incapaz de
(capacidad de | capacidad de | capacidad de | capacidad de realizar realizar
hacer) realizacion realizacion realizacion
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Evaluacion del desempefio
Pros
1. facilidad de planeacion y construccion del instrumento de evaluacion
2. simplicidad y facilidad de comprensién y utilizacion
3. vision grafica y global de los factores de evaluacion involucrados
4. facilidad en la comparacion de los resultados de varios empleados

5. proporciona facil retroalimentacion de datos al evaluado

Contras

1. Superficialidad y subjetividad en la evaluacion de desempefio

2. Produce efecto generalizador (efectode halo): siel evaluado
recibe bueno en un factor, probablemente recibira bueno en los demas
factores

3. Falla por la categorizacion y homogeneizacion de las caracteristicas

individuales

4. Limitacion de los factores de evaluacion: funciona como sistema cerrado.

5. rigidez y reduccionismo en el proceso de evaluacion

Investigacion de campo: es uno de los métodos tradicionales mas completos de
evaluacién de desempefio. Se basa en el principio de la responsabilidad de linea y
funcidn de staff, en el proceso de evaluacion de desempefio. Requiere entrevistas con
un especialista de evaluacion (staff) y los gerentes de (linea) para, en conjunto evaluar
el desempefio de los respectivos empleados. De ahi el nombre de investigacion de
campo. A partir de la entrevista con cada gerente, el especialista diligencia un

formulario, para cada empleado evaluado. ElI metodo se desarrolla en cuatro etapas:
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entrevista de evaluacion inicial, entrevista de analisis complementario, planeacion de
las medidas y acompafiamiento posterior de los resultados.
Métodos de evaluacion de desempefio por

investigacion de campo:

Evaluacion de desempenio
Nombre:
Cargo:
Departamento:

1. .Qué podria decir respecto al desemperio del empleado?
2. El desempleado fue:

iMas que satisfactorio? LSatisfactorio? JInsatisfactorio?

zPor qué fue satisfactorio o insatisfactorio el desempefio?

]

Evaluacién 2 Qué motivos puedenjustificar ese desempefio?

Inicial 5..Se asignaronresponsabilidades al empleado?
6. Por qué el empleado debe asumir esas responsabilidades?
7.;.Posee cualidades v deficiencias? ;Cuales?
8. .Queé tipo de ayuda recibio el empleado?
Analisis

0

Complementario . .Cuales fueronlos resultados?

10. ;Requiere entrenamiento?

11. ;Queé otros aspectos de desempefio sonnotables?
Planeacién 12 ;Quse plan de accion futuro recomienda para el empleado?
13 ;Indique. en orden de prioridad. dos sustitutos para el empleado?

14 ;Hubo cambios de sustitutos en relacion conla evaluacion anterior?

15 ;0Queé evaluacion da a este empleado? ;Por encima o debajo del
estandar?
Acompanamiento 16. ;Este desempefio es caracteristico del empleado?

17.;.Se comunicaronlas deficiencias al empleado?

18. ;Recibio el empleadonuevas oportunidades de mejorar?

Pros

1. Implica responsabilidad de linea (el gerente evalta) y funcion de staff (el
DRH asesora en la evaluacion de desempefio.

2. Permite planear acciones para el futuro (programas de entrenamiento,

orientacion, etc.).

3. Hace énfasis en el mejoramiento del desempefio y en la consecucion de

resultados.
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4. Proporciona profundidad en la evaluacion de desempefio
5. Permite una relacién provechosa entre el gerente de linea y el especialista de

staff.

Contras
1. Costo operacional elevado, por requerir asesoria del especialista.
2. Proceso de evaluacion lento y demorado.

3. Poca participacion del evaluado.

Meétodo de los incidentes criticos: es un método tradicional de evaluacion de
desempefio bastante sencillo, basado en las caracteristicas extremas (incidentes
criticos) que representan desempefio muy positivo (éxito) o muy negativo (fracaso). El
método no se ocupa del desempefio normal, sino de los desempefios positivos o
negativos excepcionales. Cada factor de evaluacion de desempefio se transforma en
incidente critico o excepcional, para evaluar las fortalezas y las debilidades de cada

empleado.

Pros.

1. Evalla el desempefio excepcionalmente bueno o el excepcionalmente malo.

2. Destacalos aspectos excepcionales del desempefio. Las
excepciones positivas deben ser realzadas y aplicadas, mientras que las
excepciones negativas se deben eliminar o corregir.

3. Meétodo de facil montaje y utilizacion.

Contras

1. No se ocupa de los aspectos normales del desempefio.
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2. Falla por fijarse en pocos aspectos del desempefio. De ahi su caracter

tendencioso y su parcialidad.

Ejemplo: Método de evaluacion de desempefio por

incidentes criticos.

Nombre:

Evaluacion de desempeiio

Cargo:

Departamento:

Aspectos excepcionalmente positivos

Aspectos excepcionalmente negativos

Sabe tratar con las personas
Facilidad para trabajar en equipo
Presenta ideas innovadoras
Tiene caracteristicas deliderazgo
Facilidad de argumentacion

Espiritu muy emprendedor

Presenta muchos errores

Falta de vision general del tema
Demora en toma de decisiones
Espiritu conservador v limitado
Dificultad para manejar numeros

Comunicacion deficiente
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Listas de verificacion:

Método tradicional de evaluacion de desempefio basado en una relacion de factores de

evaluacion que se deben considerar (check-lists) en cada empleado.

Cada uno de estos factores de desempefio recibe una evaluacion cuantitativa.

La lista de verificacion funciona como una especie de recordatorio para que el

gerente evalle las caracteristicas principales de un empleado. En la practica, es una

simplificacion del método escalas graficas.

Evaluacion de desempeiio

Nombre:

Cargo:

Departamento:

Arzas ds dasampsrio: 2 5 Arzas de dzsampsfio: 4| 3
Habilidad parm dacidir Iniciativa parsonal
Acapta cambios Soporta astrés v prasion
Acepta dirsccion Conocimisnto dal trabajo
Acsptarasponsabilidadas Liderazgo

Actitud Calidad del trabajo
Atancion alas raglas Cantidad d= produccion
Coopearacién Practicas de saguridad
Autonomia Planzacion v organizacion

Atencionalos costos

Cuidado del patimonio
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Paso 2. Implementar el metodo de evaluacidon que sea mas aceptable para la
empresa.

El mejor método de evaluacion para la empresa es el de listas de verificacion, ya que por
medio de este el gerente serd encargado de verificar el desempefio de los empleados,
puede tener una clara idea de cdmo estd actuando por la forma en que realiza sus

actividades y su comportamiento dentro de su area de trabajo.

Paso 3: Crear el buzon de quejas y sugerencias para clientes.

5.4 Buzdn de quejas y sugerencias.

Objetivo del buzdn de quejas y sugerencias para clientes.

Obtener informacidn de la percepcion de los clientes con respecto al servicio.
Estrategia.

Crear un buzon de quejas y sugerencias para los clientes que visitan La Casa del Café.
Método.

» Se creard una pequefia encuesta voluntaria de no mas de 5 preguntas en las cuales

se buscaréa saber que tan satisfechos estan los clientes.
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Test de quejas y sugerencias

Marque con una X su respuesta.

¢ Qué tan satisfecho esta con la atencion del K
personal?

Poco satisfecho satisfecho muy
satisfecho

¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad de los alimentos.

Poco satisfecho satisfecho muy
satisfecho

¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo de esperay la
temperatura d elos alimentos?

Poco satisfecho satisfecho muy
satisfecho

¢ Qué tan satisfecho esta con el ambiente del local?

Poco satisfecho Satisfecho muy
satisfecho

¢ Qué tan satisfecho esta con el orden y aseo del local?

Poco satisfecho Satisfecho muy
satisfecho

Sugerencias:

» Colocar un buzoén en una zona visible de la cafeteria para que los clientes puedan

depositar la encuesta.
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El buzdn puede ser elaborado de madera o de cualquier material que desee el gerente que

le sea méas conveniente.

» El gerente debera abrir el buzén y evaluar el contenido de las encuestas expuestas

por los clientes.

El buzon de quejas y sugerencia seré abierto cada mes y el gerente sera el encargado de
dar a conocer las quejas de los clientes a los empleados, ademéas de tomar accion acerca
de las mismas.

Paso 4. Definir la forma en que informaran las quejas y sugerencias de empleados.

¢ Quejas y sugerencias para los empleados.

Objetivo.

Conocer los problemas internos que se dan dentro del personal de La Casa del Café

ademas de las sugerencias que estos pueden aportar para solucionarlos y mejorar.

Estrategia. Cada empleado de a conocer su punto de como estan trabajando dentro de

la empresa.

Método.
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» Las quejas y sugerencias se haran directamente a la gerente.

» Estas pueden ser orales o escritas.
Esta etapa de control y evaluacion sera llevada a cabo por el gerente ya que es el jefe
inmediato, y el decidira la sancion que se le impondra el empleado que cometa una

falta.

Las decisiones tomadas en esta etapa seran informadas a los empleados por medio de

una reunion de personal.

El responsable de llevar a cabo las actividades seré el gerente general y de darlas a

conocer a los empleados.

A continuacion, se presenta un cronograma Yy presupuesto global de la propuesta

presentada.
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5.5 Implementacion del plan.

Actividades

Meses

Enero Febrero Marzo Abril
Semanas Semanas Semanas Semanas

1 2 1 |12 |3 1|2 3 1 2 4

Etapa de planeacion

Por medio de la observacién se identificaran los elementos que se
necesitan mejorar

Se elaborard los siguientes elementos: mision, vision, politicas,
filosofia, valores.

Se elaboraran brochorurs con lo elaborado.
El gerente realizara una reunion para dar a conocer la mision, vision,
politicas, valores, filosofia.

Se elaborarén afiches y estos seran colocados en el café para darlos a
conocer a los clientes.

Etapa de organizacion

Elaborar un organigrama que sea funcional para la empresa.
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Recopilar la informacion bésica de la empresa.

Elaborar el manual de bienvenida.

Dar a conocer el manual de bienvenida en una reunién de personal.

Se revisara el reglamento que posee la empresa.

Etapa de integracion

Observar como se dan las etapas de integracion en la microempresa.

Saber si llevan a cabo las etapas de forma empirica.

Conocer si la empresa cuenta con los recursos.
-Recurso humano

-Recurso tecnoldgico

-Recurso técnico

-Recurso material.

Implementar las etapas para contratar empleados.
-Reclutamiento

-Seleccidén

-Induccion

-Capacitacion

Etapa de control y evaluacion
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Definir los métodos de evaluacion.
Eleccién forzada.

Luego de definir los métodos de evaluacion, la gerencia aplicara el
método mas adecuado para la microempresa.

Se elaborara un buzoén de quejas y sugerencias para los clientes, donde
puedan dar su opinién de como estuvo su visita.
Se haré un buzén de quejas y sugerencias

Se realizara una reunion general donde el gerente general dard a
conocer los resultados de la encuesta realizada a los clientes.

De igual forma se dar& a conocer cuales son las quejas y sugerencias
gue los clientes y empleados dan a la empresa.

Nota: No se incluy6 la etapa de ejecucion ya que el gerente serd el encargado de establecer el tiempo para cada actividad, solamente se le sugirieron las actividades.
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5.5.1 Presupuesto general del plan de accion.

Etapas administrativas Precios
Etapa de planeacion $5.30
Etapa de organizacion $4.00
Etapa de integracion $148
Etapa de control y evaluacion. $20.50
Total $177.80

Nota: En la etapa de ejecucion el gerente serd el que considere cuanto costara llevar a cabo lo planteado.

+ Todas las etapas presentadas en esta propuesta seran lideradas por el gerente de la
microempresa La Casa del Café, de igual forma ella sera la encargada de controlar y darle
seguimiento a las actividades respectivas.

+ Cualquier problema que surja en el camino sera resulto bajo su criterio.
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Guia de entrevista realizada al gerente (duefio) de la microempresa La Casa del Cafeé.

Obijetivo: Recolectar informacion necesaria que pueda ayudarnos a implementar un sistema de

gestion administrativa en la microempresa La Casa del Café.

1. ¢Cuéntenos un poco acerca de la empresa?

2. ¢Cuenta esta sucursal con un sistema de gestion administrativo?

3. ¢Ha realizado alguna vez un diagnostico a la empresa?

4. ¢Cuenta la microempresa con los elementos de planeacion necesarios?

5. ¢Conoce los elementos que debe poseer una empresa para un mejor funcionamiento como

lo es el organigrama, manuales administrativos y cuales manuales cree que serian necesarios para

la empresa?
6. ¢ Cuales son los cargos que posee cada empleado?
7. ¢Quién es el encargado del proceso de reclutamiento y seleccion de personal en la

empresa y cuales son las aptitudes a tomar en cuenta en los candidatos?

8. ¢Cuenta la empresa con un proceso de reclutamiento para nuevo personal?
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9. ¢Qué método es utilizado para evaluar el desempefio de los empleados y que aptitudes son

evaluadas?

10.  ¢Cudles son los estandares de calidad que posee la empresa?

11.  ¢Existe algun tipo de incentivo por el buen desempefio y comportamiento de los

empleados, los motivan de alguna manera?

12.  ¢Sehace uso de un buzén de quejas y sugerencias para que los clientes puedan opinar sobre

el servicio que se les brindo?

13.  ;De qué forma se lleva el control dentro de la empresa?

14.  ;Considera que la empresa debe mejorar sus procesos administrativos?

15.  ¢Cree usted que la empresa pueda tener una mejor productividad implementando Un

sistema de gestion administrativo en la microempresa La Casa del Café?
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Objetivo: Recolectar informacion necesaria que pueda ayudarnos a implementar un sistema de
gestion administrativa en la microempresa La Casa del Cafe.

Encuesta realizada a clientes de la microempresa La Casa del Café.
Indicaciones: Marque con una X su respuesta.

1. Sexo: Masculino Femenino

2. Edad:

3. ¢Cada cuanto tiempo visita la microempresa La Casa del Café?
Todos los dias Dos veces a la semana Primera vez
4. ;Cual es la razén principal por la que prefiere visitar La Casa del Café?

Productos de calidad Atencion al cliente
Ambiente agradable Aseo del local

Todas las anteriores

5. ¢Considera que la microempresa La Casa del café posee una fuerte competencia en el
sector de cafeterias en la ciudad de Usulutan?

Sl NO

6. Segun su percepcién ¢Considera que la microempresa posee los elementos (¢ Mision,
Vision, Objetivos, Politicas, Valores, Estrategias?) necesarios para ser una empresa seria?

Sl NO
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢Le parece que el personal de la cafeteria es?
Poco personal Suficiente personal

Segun lo que ha observado en sus visitas ¢Cree que cada empleado desempefia bien sus
funciones?

Sl NO

Si su respuesta fue NO especifique:

¢Como le parece la disponibilidad de los empleados para atender al cliente?
Excelente._ Muy Bueno Bueno  Regular__
¢Cdémo consideraria la aptitud del personal en cuanto a amabilidad?
Excelente._ Muy Bueno Bueno_ Regular__

¢Alguna vez ha tenido problemas con los empleados con respecto a los productos que
consume?

Sl NO

¢Considera que los productos que vende la cafeteria son productos de calidad?

Sl NO

¢Cuando le entregan su comida esta caliente o fria?
Caliente Fria

¢Le parece que el menu presenta variedad de productos?

Sl NO

¢El precio de los productos le parece adecuado?

Sl NO

¢El servicio que se le ha brindado ha sido puntual?
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

Sl NO

¢Qué le ha parecido la limpieza del establecimiento?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular
¢Que le ha parecido la limpieza de los sanitarios?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular
¢Considera que la cafeteria posee un ambiente agradable?

Sl NO

Si su respuesta fue NO especifique porque:

¢QuE le parecid la presentacion del personal?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular

¢Qué le parece la atencion a la cliente brindada por los empleados La Casa del Café?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular

¢Considera usted que los empleados de la cafeteria poseen formacion académica?

| NO

¢ Cree usted que los productos que vende la cafeteria pueden mejorarse?

Sl NO

Segun su experiencia personal en el café ;Cree que los empleados deban mejorar su

desempefio?

Sl NO

Por lo que usted ha observado ¢Cree que exista un buen ambiente laboral?

Sl NO
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

¢Alguna vez ha tenido alguna queja del servicio que le brindan los empleados de la
cafeteria?

Sl NO

¢Cdémo considera la aptitud del personal para recibir las quejas y reclamos?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular

¢Cbémo calificaria la calidad del servicio brindado?

Excelente Bueno Malo

¢ Qué calificacion le daria a la atencidn al cliente?

Excelente Bueno Malo

¢Considera que los empleados deben capacitarse en diferentes areas?

Sl NO

¢Segun su opinion deben los empleados de la Casa del Café mejorar su desempefio?
SI NO

¢En qué areas le gustaria que mejoraran los empleados?

Atencion al cliente Servicio al cliente

Preparacion de alimento Otros

¢ Qué sugerencias ofrece a la empresa para mejorar y poder brindarle un mejor servicio?
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Objetivo: Recolectar informacion necesaria que pueda ayudarnos a implementar un sistema de
administrativa en la microempresa La Casa del Café.

Indicaciones: Marque con una X su respuesta.

Encuesta realizada a empleados de la microempresa La Casa del Cafe.

1.

¢Considera necesario realizar un diagndéstico a la microempresa La Casa del Café?

| NO
¢Cree usted que al elaborar un andlisis interno de la empresa se podra conocer mejor los
puntos que se deben mejorar?

Sl NO

¢Segun su opinién considera usted que existen factores externos que influyan en la
productividad de la empresa?
Sl NO

Si su respuesta fue SI mencione alguno:

¢ Tiene conocimiento de lo que es una planeacidn estratégica y los diferentes elementos
que involucra?

Sl NO

¢Cuenta la microempresa con una mision?
Sl NO

¢Cuenta la microempresa con una vision?

Sl NO
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Cuenta la microempresa con objetivos?

Sl NO

¢Cuenta la microempresa con politicas?

Sl NO

¢Cuenta la microempresa con valores?

Sl NO

¢Cuenta la microempresa con estrategias?

Sl NO

Si la repuesta a las preguntas anteriores fue NO, ¢Considera usted que es necesario
elaborar los elementos antes mencionados para mejorar los procesos administrativos en la
microempresa La Casa del Café?

Sl NO

¢Sabe lo que son manuales administrativos y para queé sirven?

Sl NO

¢ Conoce la metodologia que se debe llevar a cabo para elaborar los manuales
administrativos?

Sl NO

¢ Considera necesario elaborar un manual de bienvenida?

Sl NO

¢Cree usted que un manual de descripcion de puestos puede ayudarle a conocer mejor sus
funciones dentro de la empresa?

Sl NO
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

¢Considera que elaborar un manual de procedimientos aumente su productividad?
SIL NO__
¢Conoce usted el reglamento de higiene y seguridad ocupacional?

SI_ NO_

¢Conoce usted las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la microempresa?
SI_ NO_

¢Considera importante conocer los elementos antes mencionados?

8] NO

¢Cree que la administracion de la microempresa La Casa del Café toma en cuenta estos
elementos?

Sl NO

¢Los procesos administrativos de la microempresa La Casa del Café son conocidos por
usted?

Sl NO
¢ Es de su conocimiento la manera en que se lleva a cabo la planeacion en la
microempresa?

Sl NO

¢Usted sabe de qué manera se hace la organizacion en la microempresa La Casa del
Café?

Sl NO
¢Conoce usted como se da la integracion en la microempresa La Casa del Café?

Sl NO

¢Es de su conocimiento como se controlan las actividades dentro de la empresa?

Sl NO

¢ Posee usted formacion académica?

Sl NO
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217.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

¢Para usted es importante la formacion académica?

Sl NO

¢ Tiene deseos de seguir forméandose académicamente?

Sl NO

¢Usted esta dispuesto a participar en capacitaciones para mejorar su desempefio en la
empresa?

Sl NO
¢Considera usted su trabajo en la microempresa La Casa del Café eficiente?

Sl NO

¢El trabajo que realiza en la microempresa La Casa del Café lo realiza de forma eficaz?
Sl NO

¢Cuenta la microempresa La Casa del Café con un programa de motivacién e incentivos?
Sl NO

¢Considera importante tener este tipo de programas en la microempresa La Casa del
Café?
Sl NO

¢Qué éreas considera usted que deberian mejorarse dentro de la empresa para mejorarla?
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