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INTRODUCCION

Casa Ariana, es una empresa del medio guatemalteco que se dedica a ofrecer
los servicios de banquetes para la celebracion actividades de caracter social,

tales como: seminarios, congresos, casamientos, cumpleafos, entre otros.

Esta empresa, en los ultimos afios, ha manifestado algunas deficiencias de
caracter administrativo, debidas algunas por el mismo crecimiento
experimentado, por el desconocimiento de instrumentos y técnicas
administrativas pertinentes y ademas de la dependencia administrativa que tiene
con el Hotel Conquistador. Es por eso que, para dar sustento al trabajo de tesis
realizado, fue necesario realizar un estudio mas profundo en materia
organizacional, funcional y procedimental en Casa Ariana, cuyo fundamento
tedrico y resultados obtenidos aparecen debidamente estructurados en tres

capitulos.

En el capitulo I, se describe la teoria administrativa basica que forma la base

para argumentar este estudio.

El capitulo 1l denominado diagndéstico administrativo, contiene los resultados
principalmente del andlisis organizacional; estructural, funcional y procedimental

de la empresa objeto de estudio.

Uno de los principales hallazgos es la ausencia de una estructura organizacional
apropiada que le permita adaptarse a las necesidades actuales para mejorar su
desempeiio, es el principal problema detectado en la empresa, debido a que en

la actualidad esta generando deficiencias administrativas.



El capitulo 1ll, contiene una propuesta de reorganizacibn administrativa, un
disefio acorde a las necesidades organizacionales de la empresa, un manual de
descriptor de puestos que contiene principalmente la descripcion de las
atribuciones de los puestos de trabajo de la empresa. También se incluye un
manual de normas y procedimientos que define los principales procedimientos

generadores de valor para la empresa.

Ademas del establecimiento de estrategias enfocadas a reducir las deficiencias

con el objetivo de optimizar los procesos y funciones de trabajo.

Finalmente, las conclusiones, recomendaciones y bibliografia, lo cual se

complementa con los respectivos anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Como parte del proceso de este estudio, se hace necesario el planteamiento del
marco teorico, en donde se establece y se deja en claro la teoria que ordena la
investigacion, es decir la teoria que se esta siguiendo como modelo de la

realidad que se esta investigando y para orientar el andlisis de los datos.

1.1 Empresa

Se toma en consideracion que una empresa es una “unidad econémico - social
en la que el capital, el trabajo y la direccion, se coordinan entre si para realizar
una produccion socialmente Gtil de acuerdo con las exigencias e intereses del

bien comun.” (2:6)

Los autores Julio Garcia y Cristébal Casanueva, definen la empresa como una
“entidad que mediante la organizacion de elementos humanos, materiales,
técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que
le permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucion de unos

objetivos determinados.” (3:3)

1.1.1 Empresas de servicios
“El sector servicio o sector terciario que es el sector que engloba todas aquellas
actividades econdémicas que no producen bienes materiales de forma directa,

sino servicios que se ofrecen para satisfacer las necesidades de la poblacién.”
(1:s.p)



1.1.2 Empresas de servicios de banquetes

Segun informacion del Banco de Guatemala, las empresas de servicios de
banquetes no tienen una categoria especifica en lo que respecta a las
clasificacion de empresas de servicios de Guatemala, Unicamente este tipo de
empresas esta contenida dentro del rubro 5120 restaurantes, bares y cantinas de

la CIU (Clasificacion Internacional Uniforme).

Un banquete es una comida espléndida a la que concurren muchas personas
para celebrar algun acontecimiento especial. Hoy en dia los banquetes son
actos muy generalizados que se producen por diversos motivos, debido a la

necesidad de contactos entre las personas.

1.2 Administracion

Para la realizacion perfecta de un servicio de banquete, la empresa debe tener
un mecanismo administrativo que debe ajustarse a que, en su momento se
pueda hacer frente a todo tipo de servicios o banquetes, de forma que estos se
lleven a cabo sin una sola falta de organizacion y hagan que el cliente encuentre
todo, segun era su expectativa. Es de suma importancia que la empresa tenga
controlados los mas minimos detalles del servicio, desde el primer contacto con

el cliente hasta la realizacion del mismo.

Asi pues se define la administracion como la “disciplina cientifica que orienta los
esfuerzos humanos para aprovechar los recursos de que se dispone y asi ofrecer
a la sociedad satisfactores de necesidades para alcanzar las metas de quienes
emprenden dichos esfuerzos.” (1:3)

“La administracion constituye una serie de acciones coordinadas dirigidas a

determinadas metas. Acciones que quienes son responsables de ejercer la



administracion en una empresa deben llevar a cabo a fin de lograr los objetivos

de la misma.” (1:2)

1.3 Proceso administrativo

El proceso administrativo comprende cinco funciones fundamentales: planeacion,
organizacion, integracion, direccion y control de esta forma se define como “un
proceso continuo e inseparable, en el que cada parte, cada acto, cada etapa,
tiene que estar indisolublemente unida con las demas y que, ademas se dan
entre si simultaneamente.” (4:22) Para varios autores en el proceso
administrativo es coincidente la presencia de las cinco grandes funciones ya
mencionadas que estan en constante actividad y por la relacion una con la otra

incluso generan una relacion causal.

Para la elaboracion de este estudio se hara énfasis unicamente en las funciones
de planeacion y organizaciéon del proceso administrativo, debido a que esta
investigacion esta enfocada en: determinar la direccion y formato de las acciones
futuras, para luego dar continuidad a; distribuir o sefialar las actividades y
unidades necesarias de trabajo entre los miembros del grupo, ademas de indicar
las lineas de comunicacion, los niveles jerarquicos entre cada nivel de la

organizacion.

En lo que respecta a la funcion de integracion direccion, y control que también
forman parte del proceso administrativo y son partes indisolubles del proceso
administrativo, no se enfatizara en ellas, aunque si representan importancia y son
indispensables para la ejecucion de distintas actividades, no serdn de mayor
representatividad debido a que el enfoque de esta investigacion esta orientado a

las dos funciones anteriormente enunciadas.



1.3.1 Planeacion

Cabe destacar que en un sentido amplio la planeacioén se realiza casi a cada
momento de la vida cotidiana. La planeacién es la acciéon y efecto de planear
gue implica “hacer que ocurran cosas que, de otro modo, no habrian ocurrido.
Equivale a trazar los planes para fijar dentro de ellos la futura accion. En el
fondo consiste en tomar decisiones hoy, sobre lo que habra de lograrse en el
futuro. Es decir este es un proceso para decidir las acciones que deben

realizarse en el futuro.” (5:244)

Para que la gestibn administrativa de una empresa funcione, es de suma
importancia trazar planes estratégicos para poder enfrentarse a contingencias
gue se presentan con las mayores posibilidades de éxito, eliminando la

improvisacion.

Una forma de llevar a la préactica los esfuerzos de la planeacion, es a través del
plan estratégico y el plan de accién, definiéndose el primero como “el conjunto de
acciones en el presente que hace una organizacién con el objeto de lograr
resultados a futuro que le permitirdn una toma de decisiones de mayor
certidumbre posible.” (1:65) Por su parte un plan de accion se define como “un
tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para cumplir con ciertos
objetivos y metas, de esta manera se constituye como especie de guia que
brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo determinado

proyecto.” (2:s.p)

1.3.1.1 Elementos de la planeacién
Para desarrollar adecuadamente la planeacioén es necesario llevar a cabo una
serie de etapas que son conocidas también como elementos fundamentales de

la planeacion, que son las que se describen a continuacion.



a. Mision

La mision en una empresa es el marco de referencia, ya que muestra un
panorama mas amplio y preciso, es decir, enuncia a qué clientes sirve, qué
necesidades satisface, qué tipo de servicios ofrece y en qué sector esta
posicionada. La mision de una organizacion es su “finalidad especifica, que la
distingue de otras de su tipo. Siendo asi la finalidad mas amplia que una

organizacion escoge para si misma.” (1:45)

b. Vision

La importancia de verificar la existencia de la vision en una organizacion debe
radicar en que es una fuente de inspiracion para el negocio, ademas de
representar la esencia que guia la iniciativa y que de ella se extraigan fuerzas en
momentos dificiles asi como ayudar a trabajar por un motivo y en la misma

direccién a todos los que estan comprometidos.

Una vision “expresa las aspiraciones fundamentales de una organizacion,
apelando por lo general a las emociones e inteligencia de sus miembros. Una

declaracion de vision dota de espiritu a las declaraciones de la mision.” (1:46)

c. Objetivos

El término objetivo puede designarse a un propdsito o meta que debe cumplirse
en un lapso de tiempo definido. “Un objetivo es un blanco que se debe alcanzar
para que la organizacion cumpla sus metas. Por su misma naturaleza, los
objetivos son mas especificos que el planteamiento de la mision y vienen a ser,
en realidad, la traslacion de éste a términos concretos que sirven para medir los
resultados.” (1:46) Los objetivos son los resultados que las organizaciones

aspiran, lograr a través del discernimiento de su misién.



d. Politicas

Las politicas deben de ser definidas en areas de la empresa dentro de las cuales
deben tomarse decisiones que sean congruentes y con objetivos que contribuyan
a su cumplimiento. Una definicibn precisa de politicas es la siguiente: “son
declaraciones amplias y generales de acciones esperadas que sirven como guia
para la toma de decisiones administrativas o para supervisar las acciones de los
subordinados.” (1:46)

e. Procedimientos

Los procedimientos son los “planes que describen detalladamente la secuencia
de pasos que deben seguirse para ejecutar ciertas actividades de la manera mas
eficiente. Tienden generalmente a establecer rutinas que representan la mejor
manera de hacer las cosas, desde el punto de vista del tiempo, esfuerzo y costo.”
(1:47)

1.3.2 Organizacion

El término organizacion implica un “arreglo de funciones que se estiman
necesarias para lograr un objetivo y una indicacion de la autoridad y la
responsabilidad asignadas a las personas que tienen a su cargo la ejecucion de
las funciones respectivas.” (7: 276)

La mayoria de los autores modernos la interpretan como un “proceso mediante
el cual partiendo de la division del trabajo, agrupa y asigna funciones a unidades
especificas e interrelacionadas por lineas de mando, comunicacién y jerarquia

para contribuir al logro de objetivos comunes a un grupo de personas.” (2: 239)



1.3.2.1 Principios de la organizacion
El proposito de la organizacion es ayudar a lograr que los objetivos tengan
significado y contribuyan a la eficiencia organizacional, razon por la cual se

establecen mecanismos llamados principios.

a. Principio de la especializacién

Resulta importante advertir que la division del trabajo no es sino el medio para
obtener una mayor especializacion, mayor precision, profundidad de
conocimientos, destreza y perfeccion en cada una de las personas dedicadas a

cada funcion.

Este principio es junto con el siguiente, quizas el fundamental en la organizacion.
“Cuanto mas se divide el trabajo, dedicando a cada empleado a una actividad
mas limitada y concreta, se obtiene mayor eficiencia, precision y destreza.”
(7:282) Por tal razdn este principio servira de base para determinar si la division
de trabajo es la adecuada en cada puesto de trabajo. Mas adelante en este

mismo apartado de organizacion se hard énfasis en la division de trabajo.

b. Principio de la unidad de mando

Desde el momento en que dos jefes ejercen autoridad sobre la misma persona o
sobre el mismo servicio, se deja sentir un malestar, si la causa persiste, aumenta
la confusion y la tension. “Para cada funcion debe existir un sélo mando. Este
principio establece la necesidad de que cada subordinado no reciba 6rdenes
sobre una misma materia de dos personas distintas. Esto es esencial para el

orden y la eficiencia que exige la organizacion.” (7:282)



c. Principio del equilibrio de autoridad-responsabilidad

La autoridad se ejerce de arriba hacia abajo; la responsabilidad va en la misma
linea, pero de abajo hacia arriba. “Debe precisarse el grado de responsabilidad
gue corresponde al jefe de cada nivel jerarquico, estableciéndose al mismo
tiempo la autoridad correspondiente a aquella.” (7:284)

d. Principio del equilibrio de direccion-control

“La autoridad se delega, mientras que la responsabilidad se comparte, esto es
cierto en el sentido de que la autoridad delegada no debe seguirse ejerciendo
Mas que en casos extraordinarios, en tanto que la responsabilidad sefialada se
sigue teniendo, porque el delegante debe conocer, a través de los nuevos
controles fijados, la forma en que esta actuando el delegado para corregir sus
errores, orientar su accion y en ultimo término, limitar la responsabilidad

comunicada o remover a dicho jefe inferior.” (7:285)

Para ampliar mas este contexto, dentro de los elementos de la organizacion se

acentla un argumento acerca de la autoridad.

e. Principio de la definicion de puestos

Mientras no se establezca en forma precisa y clara lo que cada quien debe hacer
y para que en una empresa exista una estructura adecuada es necesario la
realizacion de una definicion objetiva de todas las atribuciones y funciones de
cada puesto y cada unidad. “Deben definirse por escrito las actividades y
responsabilidades que corresponden a cada puesto, entendiendo por éste la

unidad de trabajo impersonal especifico.” (7:285)



1.3.2.2 Elementos de la organizacion

Los elementos de la organizacion, se deben combinar y relacionar
dinAmicamente con caracteristicas que los diferencian o identifican como
organizaciones, de tal manera que sSino coexisten no se trata de una

organizacion.

a. Estructura

La estructura organizacional constituye los patrones prescritos del
comportamiento relacionado con el trabajo que se establece deliberadamente
para conseguir los objetivos de la empresa. “La estructura organizacional sirve
para relacionar a los individuos entre si y para proveer la comunicacion formal
gue se hace necesaria en toda organizacion.” (1:125) La alta direccion de una
empresa debe disefiar una estructura que incorpore la estrategia global de la
organizacion, en un marco que tenga en cuenta factores como la competencia y

el ambiente.

b. Delegacién de autoridad

La delegacion es indispensable para que una organizacion pueda existir. “La
delegacion de autoridad es el derecho inherente a un puesto (y por ello, de la
persona que lo ocupa) a ejercer discrecionalidad en la toma de decisiones, que
afectan a otras personas, lo cual es un tipo de poder en el marco de una

organizacion.” (1:142)

c. Responsabilidad
Todo individuo u 6rgano administrativo tiene la exigencia de dar cumplimiento a
las acciones encomendadas y de rendir cuentas de su ejecucién a la autoridad

correspondiente. “Es la obligacion de ejecutar una actividad asignada. Es el
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compromiso autoasumido por una persona para manejar un trabajo con lo mejor
de su habilidad.” (1:146)

d. Puestos

Un puesto se puede definir asi: “es lo que debe hacerse en cada unidad de
trabajo se detalla en el documento que se denomina descripcion de puestos, es
decir, es una relacion escrita que delinea los deberes y las condiciones
relacionados con el puesto. Proporcionando datos sobre lo que el aspirante
hace, cémo lo hace y por qué lo hace.”(1:165)

Obedeciendo al principio de definicion de puestos citado con anterioridad, una
descripcion de puestos debe ser considerada como un contrato, ya que cuando
una persona ingresa a una organizacién debera entregarsele un ejemplar de su
descripcion de puesto. Por tal razon, es de suma importancia que en cada
organizacion exista una descripcion de cada puesto ya que los empleados logran
conseguir una rapida adaptacion a sus funciones y aceleran su

desenvolvimiento.

e. Divisién del trabajo

Toda organizacion debe dividir la carga entera de trabajo en tareas que puedan
ser ejecutadas en forma logica y comoda, ya sea para la creacion de nuevos
puestos o los puestos existentes. “La division del trabajo consiste en dividir la
totalidad de las actividades en porciones manejables, lo que propicia la
especializacion.” (1:127)
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f. Unidad de mando

Para obtener mayor eficiencia la especializacion establecio la division por
funciones; la unidad de mando, para lograr también mayor eficiencia establece
su coordinacion a través de un solo mando, que fije el objetivo comun y dirija a
todos a lograrlo, esto coincide con la definicion del principio de unidad de mando
gue se citd con anterioridad en este mismo apartado de organizacion. “Cada
trabajador debe recibir O6rdenes de un solo superior de manera
preferente.”(1:126)

1.3.2.3 Disefio organizacional

Cuando los gerentes toman decisiones para determinar la estructura adecuada
de la organizacion o para alterar o transformar la ya existente, participan en lo
gue se denomina disefio organizacional, el autor Robbins Stephen clasifica el
disefio organizacional en seis elementos clave: “especializacion del trabajo,
departamentalizacién, cadena de mando, amplitud de control, formalizacion

centralizacién y descentralizacion.” (8:234)

a. Departamentalizacién
La forma en que se agrupan los trabajos en departamentos, divisiones, unidades
administrativas 'y puestos es el aspecto mas importante de Ia

departamentalizacion.

“En toda empresa el trabajo se divide en departamentos principales; en cada
departamento se asignan las tareas por areas o secciones y asi el proceso
continla hasta que todas las operaciones han sido fraccionadas en tareas que
pueda desempefiar la persona que ocupe un puesto especifico para lograr la

especializacion y con ello eficiencia.” (1:127)
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Ser4 conveniente elaborar los siguientes aspectos para la creacion de
departamentos y puestos: “listar las funciones para los departamentos, unidades,
y puestos, clasificarlas, agruparlas segun un orden jerarquico, asignar
actividades a cada una de las areas agrupadas, especificar las relaciones de
autoridad, responsabilidad, obligacion entre las funciones y los puestos. Por
altimo, establecer lineas de comunicacion e interrelacion entre los

departamentos.” (1:127)

b. Niveles organizacionales

La jerarquizacion es la representacion grafica de los diferentes niveles de
autoridad y responsabilidad. Establece que la organizacién es una piramide, en
donde deben existir lineas claras de autoridad, que vayan desde los niveles mas
altos hasta los niveles més bajos.

“La organizacion, como estructura, origina la necesidad de establecer niveles de
responsabilidad dentro de la empresa, manteniendo la comunicacion necesaria
para lograr los planes en los cuales la autoridad y la responsabilidad fluyan en
linea clara e ininterrumpida desde el mas alto ejecutivo hasta el mas bajo a esta

enunciacion se le denomina jerarquizacion.” (7:313)

c. Centralizaciéon y descentralizacion

Es de importancia advertir que “es absolutamente imposible tanto la total
centralizacibn como la descentralizacion completa; la administracion mas
centralizada delega de manera necesaria a los jefes intermedios aunque sea las
minimas facultades de supervisar el trabajo y la mayor descentralizacion
forzosamente exige que los jefes supremos controlen aunque sea parcialmente

los resultados finales.

12



“La administracion centralizada delega poco y conserva en los altos jefes el
maximo control, reservando a estos el mayor numero de decisiones. La
administracion descentralizada delega en mucho mayor grado la facultad de

decidir y conservar solo los controles necesarios en los altos niveles.” (7:312)

1.3.2.4 Instrumentos de organizacion

Para materializar el disefio de la estructura organizacional y todo lo que esto trae
consigo, “son necesarios los instrumentos para llevar a cabo una organizacion
racional. Es indispensable contar con ellos durante el proceso de organizacion y

aplicarlos de acuerdo con las necesidades de cada grupo social.” (1:164)

Para dar continuidad a la fase de organizacion es de suma importancia la
elaboracion de los instrumentos de organizacion, entre los que destacan:
organigramas y manuales de organizacion (manual de organizacion, manual de

descripcion de puestos y manual de normas y procedimientos).

a. Organigramas

Los organigramas contribuyen a identificar y relacionar las diversas partes de la
organizacion. El organigrama es un “conjunto de figuras geométricas que
representan 6rganos y lineas que se utilizan para dar una idea grafica de como
esta estructurada una organizacion, por ello son de gran utilidad en la empresa.”
(1:166)

1. Organigramas generales: este tipo de organigramas “contienen

informacion de una organizacion hasta determinado nivel jerarquico,

dependiendo de su magnitud y caracteristicas.” (1:168)
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2. Organigramas departamentales o especificos como su nombre lo indica
este tipo de organigramas “muestran en forma particular la estructura de
una unidad administrativa o area de la organizaciéon.” (1:168)

3. Organigramas nominales, plazas y unidades: estos organigramas indican,
“para cada unidad consignada, las necesidades en cuanto a puestos, asi

como el numero de plazas existentes o necesarias.” (1:169)

b. Manuales administrativos

La realizacion de manuales administrativos “nacio de la préctica principalmente
para asentar por escrito todas las instrucciones, indicaciones y recomendaciones
de caracter permanente que se consideran necesarias para el buen
funcionamiento de la empresa, eliminando los inconvenientes y perjuicios que
trae consigo dejar las cosas a la memoria, el criterio o al buen juicio personal.”
(1:171)

La elaboracion de los principales manuales tal como lo son: manual de
descripcion de puestos y manual de normas y procedimientos, permiten
principalmente a una organizacion: brindar una vision global de la estructura a los
nuevos integrantes o personas interesadas en el funcionamiento de la misma
ademas de facilitar el control interno, la aplicacion de los mejores métodos de

trabajo y a minimizar errores.

1. Manual de organizacion: documento que contiene informacion detallada
referente al directorio administrativo, antecedentes, atribuciones,
estructuras y funciones de las unidades administrativas que integran la
organizacion, sefialando los niveles jerarquicos, grados de autoridad y
responsabilidad, canales de comunicacién y coordinacién, asimismo,
contiene organigramas que describen en forma grafica la estructura de
organizacion.
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2. Manual de descriptor de puestos: es un documento que contiene
informacion detallada referente a la identificacion y especificaciones de los
puestos que conforman una empresa y como principal caracteristica,
detalla la descripcion de las atribuciones de cada puesto.

3. Manual de normas y procedimientos: instrumento administrativo de
caracter informativo, en el que se presenta la secuencia procedimental
para la ejecucion de las actividades propias de las funciones de una

unidad administrativa o, de una empresa en su conjunto.

1.4 Reorganizacion administrativa
Emprender un proceso de reorganizacion administrativa es una decisién que la

organizacion debe evaluar detenidamente antes de ponerla en marcha.

La estructura administrativa de las organizaciones representa los cimientos sobre
los que se erige y funciona la organizacion. Una reorganizaciéon adecuada de

todos los recursos de una empresa permite alcanzar los objetivos de la misma.

La decision de efectuar ajustes a las estructuras “se basa en criterios derivados
de ciertas necesidades, sin considerar la adaptacién de la estructura existente
para atender las nuevas responsabilidades, evitando su crecimiento o
desaparicion en forma congruente, para evitar fallas en la operacién
organizacional, con el consiguiente ahorro en costos, tramites, lineas de

comunicaciéon y demas funciones.” (2:239)
A continuacion se expone un modelo para efectuar el proceso de reorganizacion,

el cual incluye tres variables fundamentales que tienen que ser consideradas en

su ejecuciéon e implantacion.

15



1.4.1 Concepcion del cambio

En este sentido, la iniciativa de un cambio en la estructura organizacional en una
empresa, representa una oportunidad invaluable para transformarla en un
modelo de operaciébn que se ajusta a las exigencias actuales del sistema
competitivo. “La reorganizacion de un aparato administrativo demanda una
accion coordinada y un criterio unitario para que, en forma armonica, todas las
instancias que conforman su estructura organica contribuyan a elevar los niveles

de eficiencia en su conjunto.” (2:252)

1.4.2 Alcance y fuentes de un cambio organizacional

Cuando se lleva a cabo un cambio en una estructura, “se afecta en forma directa
a toda la organizacion, ya que sus efectos se traducen a nivel horizontal y vertical
en el organigrama lo que repercute en toda la dinamica organizacional.” (2:239)

El desarrollo de una iniciativa de reorganizacion en una empresa, proviene de
elementos originados que incurren en: determinacion de nuevos objetivos y
programas, deteccion de problemas operativos internos, dificultad en el proceso
de toma de decisiones, funcionalidad técnica y tecnolégica, a propuesta de
alguna unidad administrativa, como resultado de un estudio técnico de

mejoramiento o simplificacion, entre otras.

1.4.3 Procedimiento para lareorganizacion
La reorganizacion de una empresa debe llevarse a cabo en forma ordenada y

conforme a un proyecto basado en los siguientes elementos:
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a. Determinacién de la situacion actual de la empresa

“Consiste en determinar los procesos, funciones y demas gestiones que opera
la empresa.”(6:16) Se determina al aplicar un diagndéstico administrativo
conformado por los analisis: estructural, funcional, procedimental, de facultades y
de relaciones, también se puede determinar por medio de un analisis a través de

areas funcionales que conforman la estructura de la empresa.

b. Andlisis de la problematica
“Luego de evaluar la situacion actual de la empresa, posteriormente se analiza
la informacion obtenida, con la finalidad de comparar los hechos determinados y

los aspectos técnicos establecidos.” (6:16)

c. Propuesta de reorganizacion
“Consiste en sugerir las modificaciones que la organizacion necesita como:
definicion de la nueva estructura organizacional e implementacién de estrategias

paralelas en las areas funcionales donde sea necesario.” (6:16)

Es decir, es aqui donde se determinara la nueva estructura que se considere
adecuada para la organizacién, especificamente se le denomina disefio

organizacional lo cual ya se expuso con anterioridad.

1.4.4 Estimaciones de costo

“Las propuestas de cambios estructurales afectan los presupuestos autorizados
en la organizacion, ya que modifican el nimero de unidades administrativas en el
organigrama con la consecuente reduccion o ampliacion del nimero de puestos

y plazas destinados a cada &rea”. (2:250)
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Estas modificaciones repercuten directamente sobre la distribucién de funciones
y cargas de trabajo por consecuencia en los resultados organizacionales, cuya
mejor unidad de medida son los productos y/o servicios generados, por lo cual es
fundamental que la cuantificacién del proceso de reestructuracion considere los

factores siguientes:

a. Costo total

“La reorganizacién en cualquier nivel jerarquico representa no solo gastos en
personal directivo y técnico, sino ademas en costos de administracion tales como
los inherentes a contabilidad, administracion de personal, transportes, oficina,
mobiliario y equipo. Adicionalmente, los directivos requieren servicios auxiliares
gue representan gastos en vehiculos, mantenimiento, mensajeria y viaticos.”
(2:251)

b. Costo-beneficio
"El manejo de ajustes a la organizacion representa un gasto definido que recae
sobre sus recursos, ya que tiene que justificar su procedencia mediante logros

perfectamente definidos en aumento de productividad y eficiencia.” (2:251)

1.5 Diagnostico administrativo

El diagndéstico administrativo es un estudio sistematico, integral y periédico que
tiene como proposito fundamental conocer la organizacién administrativa y el
funcionamiento del area objeto de estudio, con la finalidad de detectar las causas

y efectos de los problemas administrativos de la empresa.
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1.5.1 Anélisis estructural

“Es el estudio especifico de cada éarea de la unidad administrativa, su
conformacion, los recursos asignados, etc. Se realiza sobre los siguientes
aspectos: determinar la estructura orgénica, definir el objetivo general, identificar
los niveles jerarquicos dentro de la misma, el tramo de control, los criterios que
ésta aplica, los recursos necesarios para su funcionamiento y el tipo de

autoridad que se ejerce”. (6:17)

1.5.2 Anélisis funcional

“Este andlisis realiza el estudio de las funciones asignadas a la unidad
administrativa y de cada érgano que integra la empresa. A través del siguiente
proceso: determinar las funciones principales y de apoyo que logren el objetivo
particular de su actividad, establecer la naturaleza y la compatibilidad de las
mismas con el objetivo principal de la empresa y finalmente conocer la

correspondencia, traslape, duplicidad u omisién de funciones”. (6:17)

1.5.3 Andlisis procedimental

“Estudia la secuencia de las actividades que desarrolla cada 6rgano de la unidad
administrativa que se analice. Para su realizacion se llevan a cabo las siguientes
acciones: identificar el proceso general del area en estudio de acuerdo a su nivel
jerarquico, establecer la forma del seguimiento del proceso, determinar si el

proceso corresponde a la funcion o funciones descritas”. (6:18)

1.5.4 Andlisis de facultades
“Estudio detallado de los derechos concedidos para hacer algo, para lo cual es
conveniente observar lo siguiente: definir las facultades de cada érgano qué

estan normadas, quien, cémo y cuando fueron delegadas. Definir si las
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facultades concuerdan con las funciones que desarrolla cada departamento, su
nivel jerarquico y determinar el ambito de responsabilidad de las facultades
delegadas”. (6:18)

1.5.5 Anadlisis de relaciones

“Analiza las lineas de conexién o comunicacion, que guardan los 6rganos de la
unidad administrativa. Para realizarlo se lleva a cabo las siguientes actividades:
establecer la correspondencia para cada dependencia con las funciones que
desempefia, la duplicidad, traslape u omisibn de las relaciones por
departamento”. (6:18)

1.5.6 Analisis organizacional o administrativo

“Sirve para comparar los hechos determinados y los aspectos técnicos
establecidos segun la teoria administrativa, a efecto de relacionar los puntos que
afectan negativamente a la dependencia o unidad administrativa. Se analiza el
proceso administrativo en su conjunto y se incluyen las fases, los principios y

elementos de cada uno”. (6:19)
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y
FUNCIONAL DE LA EMPRESA CASA ARIANA

2.1 Metodologia

Con el propdsito de determinar la situacion actual en materia de organizacion y
funcionamiento de la unidad objeto de estudio, se hizo necesaria la aplicacion del
método cientifico con el objetivo de obtener conocimientos validos mediante

instrumentos confiables.

La recoleccién de informacion se llevo a cabo principalmente por medio de la
aplicacion de un diagnoéstico administrativo utilizandose para el mismo la
aplicaciéon de técnicas basadas principalmente en una boleta de encuesta
enfocada en la descripcién de los analisis estructural, funcional, procedimental,
facultades y relaciones, dicha boleta de encuesta fue aplicada a veinticinco
empleados de la empresa, en donde cada uno de los cuarenta y cinco elementos
del total de empleados que conforma Casa Ariana tuvo la misma oportunidad de

ser seleccionado.
Para dar sustento a la determinacion de la muestra de veinticinco personas, a

continuacion se presenta la formula para el calculo del tamafio adecuado de la

muestra.
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Z202+E2(N-1)

N = 45 incluye la cantidad total de empelados que laboran en Casa Ariana.

Z = Se piensa trabajar con un nivel de confianza de 93%.

E = Se esta en la disposicion de aceptar como maximo un error de 0.5.

o= Como desviacion estandar se toma en consideracibn 2 personas

entrevistadas que no proporcionan respuestas coherentes.

Sustituyendo datos en formula:

2 2

n= (1.81) (2) (45) = 589.70 = 24.46

2 2 2

(1.81) (2) (45)+(0.5) (45-1) 24.10

Nota: el dato total obtenido en la formula 24:46 fue aproximado a 25.

Para una confianza de 93% se deben entrevistar a veinticinco personas en forma

aleatoria del total de cuarenta y cinco personas que laboran en Casa Ariana.

Se aplico la boleta de encuesta, al personal que corresponde a los
departamentos de compras, recursos humanos y contabilidad del Hotel
Conquistador. Ademas se utilizd, la técnica de la observacion directa dentro de
las instalaciones de la empresa, especificamente para determinar aspectos de
infraestructura, mobiliario, equipo, entre otros, otra técnica complementaria fue la
utilizacion de entrevistas a profundidad dirigida directamente a gerente de ventas

y supervisora de cocina de Casa Ariana.
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Dentro de los instrumentos utilizados se hizo necesaria la elaboracién de tablas
de tabulacion de datos con el fin de llevar a cabo el procesamiento y clasificacion

de informacién para asi poder analizarse e interpretarse con mayor facilidad.

2.2 Antecedentes

Casa Ariana procedente de la década de los afios cuarenta, inicialmente fue
construida como casa de habitacion, pero debido a la decision de los propietarios
fue deshabitada en el afio 1976. Fue entonces hasta el aio de 1995, cuando los
propietarios del Hotel Conquistador, toman la decisibn de adquirir dicha
propiedad y crear un concepto adicional a lo que en servicios de banquetes se

refiere.

Casa Ariana fue inscrita en el registro mercantil bajo figura legal de empresa
individual, la empresa se establecié por la necesidad que surgié de ampliar la
red comercial entre los propietarios, la relacion entre Casa Ariana y Hotel
Conquistador se da principalmente por el interés de disminuir los costos
operacionales. La empresa estd ubicada en Avenida Reforma 11 calle 7-95 de

la zona 9.

Casa Ariana tiene quince afios de operar en el mercado de los servicios de
banquetes en Guatemala. En sus inicios en lo que a estructura organizacional
se refiere, Unicamente contaba con el departamento de ventas, unidad de
banquetes e insuficiente personal de seguridad, limpieza y mantenimiento,
sumandose un total de dieciocho personas las que laboraban para la empresa en

ese entonces.

Con el pasar de los afios la empresa ha venido mejorando paulatinamente su
nivel organizacional, ya que hace cuatro afios se aperturd la unidad de cocina,

siendo esta una decisibn importante ya que, desde que la empresa inicié
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operaciones, cualquier clase de eventos de banquetes que era requerido por los
clientes, se tenia que realizar en el Hotel Conquistador y luego trasladar todo el
equipo necesario para cubrir el evento a Casa Ariana. El equipo que tenia que
ser trasladado era: manteleria, cristaleria, mesas, sillas, arreglos florales,
herramientas y utensilios para servir el banquete. Debido a que el banquete
requerido tenia que ser elaborado en el Hotel Conquistador, la cartera de menus
era la misma que ofrecia el hotel, es decir, Casa Ariana no tenia su propia
cartera de mendus, pero cuando inicié a operar la unidad de cocina, la empresa

empieza a especializarse en la gastronomia nacional e internacional.

Después de siete afios de operaciones, surgido la idea de ampliar las
instalaciones en Casa Ariana, debido a la demanda de eventos, ya que el
espacio era muy reducido, porque Unicamente 4 salones eran los que estaban a
disposicion de los clientes, posteriormente en el afio 2008 nuevamente se
construyeron otros tres salones, conservando siempre el disefio en estilo Art
Deco. Este disefio es considerado como una estructura basada especificamente

en la arquitectura de figuras geométricas, donde no sobresalen las esquinas.

Debido al desarrollo de la empresa, no solo de infraestructura, sino que también
tuvo un crecimiento organizacional ya que en la actualidad laboran cuarenta y
cinco personas, fue necesaria la creacién de nuevos puestos de trabajo, como:
chef ejecutivo (jefe de la cocina), gerente de alimentos y bebidas, supervisor,
cocineros, meseros y steward (que traducido al espafiol significa camarero), en
Casa Ariana se le adjudica el término steward a la persona que se dedica a

realizar la limpieza general de la cocina.
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2.3 Filosofia de Casa Ariana

Casa Ariana pone de manifiesto la importancia de la empresa como unidad
econdmica productora de servicios de banquetes, de forma que expresa los
planes para alcanzar propésitos y objetivos, para se basa en la determinacién de
una, mision, objetivos y metas que involucran a la empresa en su totalidad

proporcionando un enfoque global.

2.3.1 Descripcion general del funcionamiento de Casa Ariana
Organizacion de eventos sociales y corporativos, el cual se hace a través de
visitas a las empresas, visitas del cliente a la propiedad, girando una cotizacién

de los servicios, posteriormente cerrando con la orden de contrato de servicios.

2.3.2 Misién

“Somos una empresa de elaboracidn y servicio de alta cocina ubicada al tope de
la franja econdémica alta, superando las expectativas de ese sector, visionaria y
dinamica reflejando nuestros valores empresariales y proporcionando un
excelente servicio de alimentos y bebidas en un ambiente mistico logrando la

satisfaccion total de nuestros clientes, colaboradores y accionistas”

2.3.3 Objetivos
e Mantenerse en los estandares de calidad de cinco estrellas.

e Estar en el Top mind de las personas.
e Mantener la calidad de servicio.
¢ Mantener la calidad de los alimentos.

e Mantener en Optimas condiciones los diferentes ambientes.
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2.3.4 Metas
e Llegar més all4 de las expectativas del cliente.
e Estar en la mente del cliente como primera opcion a elegir.
e Lograr llegar al presupuesto de ventas asignado.
e No dejar ir ningun cliente, si esta entre los limites de la empresa.

e Que el cliente vuelva de nuevo.

2.4 Analisis estructural

Se presenta la estructura organizacional actual de la empresa Casa Ariana, es
decir la situacion real especifica de cada departamento juntamente con las
unidades administrativas que la conforman, asi como también forma de

organizacion, niveles organizacionales y tramo de control.

2.4.1 Estructura organizacional

La empresa Casa Ariana actualmente cuenta con una estructura organizacional
limitada basada Unicamente en dos departamentos:

1. Departamento de ventas: conformado por la unidad de ventas

2. Departamento de alimentos y bebidas: conformado por: unidad de cocina,
unidad de banquetes y area operativa

2.4.2 Organigrama general
En este apartado se presenta una grafica la cual representa el enfoque y criterio
gue utiliza la empresa para transmitir en forma grafica la composicion de la

empresa.
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Grafica 1
Organigrama general
Casa Ariana
Enero 2011

Gerente general

Gerente de
"""""""""" alimentos y
bebidas
Gerente de Gerente de
ventas operaciones
Gte. Ctas.
internacional
. Che_f Asistente de
| | ejecutivo alimentos y
- ) - - bebidas
Ejecutivas Ejecutivas
de calle de casa
Supervisora Jefe de
Secretaria de cocina banquetes
recepcionista [—
[ 1
Encargado Chef Capitan Super- Operarios
de cocina steward visor de matto.
Jardi- Pilotos
) nero
Cocinero Steward Mesero
Cajeros Seguridad

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.

El organigrama anterior fue proporcionado por la empresa, después de analizarlo

detenidamente se pueden mencionar los siguientes aspectos:

a. En la empresa este organigrama es denominado como organigrama

general, pero en realidad es un organigrama de puestos, debido a que
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dentro de los cuadros estan descritos los distintos puestos que conforman
la estructura organizacional.

Al comparar los puestos que son ejercidos en la actualidad, se determiné
gue el organigrama presenta puestos adicionales que no estan cubiertos,
por ejemplo: se puede observar que se cuenta con un gerente de
operaciones, gerente de cuentas internacionales, asistente de alimentos y
bebidas, chef steward y cajeros, al hacer una estimacion de los dieciocho
puestos reales con que cuenta la empresa, se constatd que el
organigrama no esta actualizado.

Dentro del organigrama, aparece un puesto denominado: gerente de
operaciones, pero en realidad el puesto que funciona bajo este nombre es;
denominado; gerente de alimentos y bebidas, segun el personal
encuestado y entrevistado indican que no opera ningun puesto bajo el
nombre de gerente de operaciones.

Se observa que se rompe el principio de unidad de mando, entre el
gerente de ventas y gerente de operaciones hacia la recepcionista y
también entre los puestos de chef ejecutivo, supervisor de cocina hacia
encargado de cocina y cocinero, ademas de el asistente de alimentos y
bebidas con el jefe de banquetes hacia el capitan y mesero.

No se logra identificar que existan niveles jerarquicos.

Se pierde la dimension del organigrama, debido a que los rectangulos no
son semejantes.

Debido al mal disefio que presenta el organigrama, no se facilita su
interpretacion.

El objetivo de un organigrama es ser un instrumento idoneo para transmitir
en forma grafica y objetiva la composicion de una empresa, en Casa
Ariana al momento de que alguna persona solicita el organigrama general,
se le es proporcionada la grafica en cuestion, proporcionando al
interesado, una grafica mal elaborada, poco objetiva, desactualizada y que
no se puede definir e interpretar con exactitud.
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2.4.3 Forma de organizacion

Casa Ariana es considerada en cuanto a su estructura organizacional y funcional
como un tipo de organizacién formal, esto debido a la dependencia administrativa
gue tiene con el Hotel Conquistador con lo cual, la estructura organizacional de
Casa Ariana se convierte en una organizacion con una dimension amplia en

cuanto a los niveles de estructura se refiere.

Los departamentos y unidades administrativas que corresponden al hotel y que
son los que estan vinculados a la empresa para la realizacion de procesos y
funciones, son los siguientes:

1. Junta directiva
Gerencia general
Departamento de compras
Bodega general

o k~ 0N

Departamento de costos
e Unidad de contabilidad
6. Departamento de recursos humanos
e Unidad de reclutamiento y seleccion

e Unidad de desarrollo y capacitacion

2.4.4 Niveles organizacionales
La dimension de la estructura de la empresa, esta determinada por tres

categorias que son las que conforman los niveles jerarquicos.

29



Tabla 1
Niveles organizacionales
Casa Ariana
Abril 2011
Nivel alta gerencia

Organo administrativo Puesto

Junta directiva y gerencia general a. Miembros de la junta directiva
b. Gerente general
Nivel de mandos medios

a. Gerente de ventas

. : . . b. Gerente de alimentos y bebidas
Gerencia de primera linea, jefes de . .
c. Chef ejecutivo

segunda linea y supervisores d. Jefe de banquetes

e. Supervisor de cocina
Nivel operativo

Ejecutivas de ventas

Recepcionista

Cocina (cocineros y stewards)
Banquetes (capitanes y meseros)
Area operativa (agentes de seguridad,
operarios de mantenimiento, jardinero,
pilotos y operarios de limpieza).

Personal de las unidades de ventas,
cocina, banquetes y area operativa

®ooop

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.

Ante el cuestionamiento al personal de la empresa sobre la dimension
organizacional de los niveles jerarquicos, el personal del area administrativa
tiene conocimiento de que existe una diferenciacion entre las dependencias
administrativas, saben seguir la linea de autoridad y responsabilidad, sin
embargo el personal operativo, no identifica con precision a qué categoria
organizacional pertenecen, esto se debe principalmente a que desconocen el
organigrama de la empresa y a que los altos mandos rompen la linea de mando,

ya gque extienden su autoridad hacia toda la empresa.
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2.4.5 Tramo de administracion

De acuerdo con la informacion obtenida por medio de la boleta de encuesta se
determind que el personal administrativo tiene conocimiento de que su jefe
inmediato es la gerente de ventas y Unicamente es a ella a quien se reportan,
directamente de ella dependen seis personas (cinco ejecutivas de ventas y una
recepcionista). Por el contrario, el personal que corresponde al departamento

de alimentos y bebidas aun no tiene claro quién es su jefe inmediato.

El gerente de alimentos y bebidas tiene a su cargo dos unidades operativas
principales; la cocina y banquetes cada una tiene su respectivo jefe inmediato,

ademas tiene a su cargo un area puramente operativa.

Resulta que el personal de cocina y de banquetes no obedece la linea de
autoridad ya que en ocasiones acuden directamente al gerente de alimentos y
bebidas al momento de surgir alguna solicitud o un inconveniente, sin antes
consultar a sus respectivos jefes inmediatos, esto se debe principalmente a que
el gerente de este departamento abusa de su poder, restandole autoridad y

mando a los jefes de cada area que conforma el departamento,

Esta situacion provoca que se rompa el principio de unidad de mando, duplicidad
de funciones asimismo provoca que el tramo de administracion resulte ser muy
extenso, ya que el gerente de alimentos y bebidas tiene a su cargo directamente
un total de treinta y siete personas, debido a que el personal no obedece la linea

de autoridad y responsabilidad en los niveles organizacionales
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Tabla 2
Cantidad de recurso humano existente
Casa Ariana

Agente de seguridad

Operario de mantenimiento

Area operativa | Piloto

Jardinero

Operario de limpieza

Abril 2011
Departamento Unidad Puesto Cant.
Gerente de ventas 1
Departamento de ventas | Unidad de ventas |"Ejecytivas de ventas 6
Chef ejecutivo 1
Unidad de cocina | Supervisor de cocina 1
Cocinero 4
Steward 4
Jefe de banquetes 1
Departamento de Unidad de Capitan 4
alimentos y bebidas banquetes NMasero 0
5
2
2
1
2
45

Total empleados Casa Ariana

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.

En la tabla anterior se observa la cantidad del recurso humano existente para
cada departamento y unidad, asi como la denominacién de cada puesto. De
acuerdo a la informacion obtenida a través de las encuestas se puede hacer

énfasis en lo siguiente:

a. En la unidad de ventas, no se dispone de personal suficiente para la
ejecucion de las operaciones y cumplimiento de metas relacionadas con
las ventas, debido a la sobrecarga de trabajo que tienen que cumplir las

ejecutivas de ventas, no solo el cumplimiento de sus atribuciones
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especificas sino que también la ejecucién de actividades en conexién con
la unidad de contabilidad del hotel.

b. Asimismo, en la unidad de cocina existe insuficiente personal,
especificamente cocineros, al momento de que aumenta la cantidad de
banquetes a elaborar, se produce sobrecarga de trabajo para todo el
personal de la cocina provocando baja productividad en el desempefio de
las actividades. Esta informacion se pudo constatar por medio de la
boleta de encuesta ademéas de una entrevista realizada a la supervisora

de cocina.

2.4.6 Tipo de autoridad

En Casa Ariana dos son las personas que ejercen autoridad con respecto a las
funciones establecidas, gerente de ventas y el gerente de alimentos y bebidas,
los dos las establecen, coordinan, supervisan y toman decisiones. Es importante
aclarar que los altos mandos en cuestidn, siguen instrucciones especificas de los
miembros de la junta directiva y del gerente general del hotel, es decir no
trabajan con total independencia. Es importante indicar ademas que en Casa
Ariana se ejerce autoridad formal de tipo funcional, debido a que los puestos que
poseen la facultad para delegar autoridad, la ejecutan fuera de sus propias

areas, provocando principalmente que se rompa el principio de unidad de mando.

2.5 Analisis funcional

En este apartado se describen y analizan las funciones que son realizadas en
cada uno de los departamentos y unidades, que integran la estructura
organizacional de Casa Ariana asi como la definicion de hallazgos en los
departamentos y unidades. Como parte adicional a este andlisis, se presenta un
esquema que describe las funciones que se realizan en el Hotel Conquistador y

gue son las que contribuyen al funcionamiento organizacional de Casa Ariana.
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Tabla 3
Descripcion de funciones
Casa Ariana
Abril 2011

Departamento de ventas

Descripcion de funciones Hallazgos

a. Planificar y elaborar presupuesto a. El presupuesto de ventas y el
de ventas. analisis de utilidades son

b. Contactar posibles clientes. realizados por el gerente general y

c. Analizar el volumen de ventas, gerente de costos del Hotel
costos y utilidades. Conquistador.

d. Efectuar compensacion, b. Los incentivos dirigidos al equipo
incentivos y direccion del equipo de ventas son sumamente
de ventas. escasos.

Unidad de ventas

a. Entregar cotizaciones a clientes. a. Existe ineficiencia en la entrega de

b. Elaborar contratos de eventos. cotizaciones, provocando pérdida

c. Efectuar el seguimiento del de clientes.
proceso de ejecucion de eventos. b. El seguimiento postventa en

d. Elaborar reportes de ventas. ocasiones no se ejecuta,

e. Efectuar seguimiento a entregas repercutiendo en la pérdida de
de facturas. oportunidades de nuevos negocios.

f. Realizar seguimiento postventa. c. Insuficiencia de suministros de

oficina para la ejecucion de tareas,

debido a que la unidad de compras

del hotel Gnicamente se encarga de

trasladar lo indispensable.
Departamento de alimentos y bebidas

a. Administrar 'y coordinar la| No se detectd ninguna deficiencia que
operacion de eventos. afecte el desempefio de las operaciones

b. Supervisar la ejecucidn vy | en este departamento.
cumplimiento de tareas del
personal.

Unidad de cocina

a. Planificar, supervisar, elaborar y
coordinar las actividades diarias
para la produccion de alimentos
de los banquetes. Duplicidad de funciones entre el chef

b. Supervisar sabor, apariencia y | ejecutivo y supervisora de cocina, para la
temperatura de los alimentos. planificacion y coordinacion en la

c. Llevar el manejo de inventarios. elaboracion de banquetes.

d. Prevenir la descomposicion de
alimentos.

e. Mantener el nivel de

productividad establecido en la
elaboracion de banquetes.
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Unidad de banquetes

a. Coordinar el montaje de eventos. a. Supervision y control deficiente
b. Distribuir la cantidad de eventos. para la ejecucibn y montaje de
c. Colocar el equipo necesario eventos.
(cristaleria, manteleria, mesas, b. Deficiencia en el servicio al cliente.
sillas, etc.). c. Debido a la cantidad de tareas que
d. Atender demandas de ultimo son requeridas en la realizacion de
momento. un evento, las demandas de los
e. Supervisar la excelencia en clientes de ultimo momento no son
cuanto al servicio al cliente. atendidas eficientemente.

f. Cumplir a  cabalidad las
solicitudes del cliente.

Area operativa

a. Velar por el orden y seguridad
del personal y clientes de la
empresa, asi como de sus|No se detectd ninguna deficiencia que

instalaciones. afecte el desempefio de las operaciones
b. Velar por el buen | en este departamento.
funcionamiento, imagen y

limpieza de la empresa.

c. Trasladar todo tipo de materiales,
equipo e insumos a los lugares
asignados.

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.

Al analizar las funciones de los departamentos y unidades que conforman la
estructura organizacional de Casa Ariana, se determiné que, la mayoria de las
actividades que son realizadas contribuyen al logro de objetivos de la empresa,
ya que cada funcion estd encaminada a los fines determinados por la empresa.

2.5.1 Andlisis funcional de los departamentos del Hotel Conquistador que
se relacionan con Casa Ariana

En los departamentos de compras, costos, recursos humanos, unidad de
contabilidad y bodega general del hotel, principalmente, se realizan
determinadas funciones que se coordinan simultdneamente con personal de
Casa Ariana. La siguiente tabla hace énfasis en las funciones que son

realizadas en el hotel para el funcionamiento de Casa Ariana.
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Tabla 4

Funciones especificas que se realizan en Hotel Conquistador para
Casa Ariana
Abril 2011

Junta directiva y gerencia general

Descripcién de funciones

Hallazgos

Formular plan estratégico.
Determinar lineamientos.
Resolver conflictos.

Tomar decisiones.
Supervisar y ejercer control.

20T Y

a. Encuanto a la toma de decisiones:

1. Si son de mayor seriedad, como:
toma de decisiones estratégicas,
se efectlan en el hotel.

2. Dependiendo de la causa son
efectuadas con los directivos del
hotel y de Casa Ariana.

3. Si no representan mayor
complejidad, las resuelven los
directivos de Casa Ariana.

b. Supervisién esporadica.

Departamento de recursos humanos

a. Realizar las gestiones en
cuanto reclutamiento,
seleccién y contratacion.

b. Administrar el sistema de pago

de némina y beneficios.

Coordinar capacitaciones.

Gestionar tramites personales.

o o

a. Retrasos en las gestiones de tramites
personales.

b. Inconveniencia para los empleados al
trasladarse de la empresa al hotel a
realizar gestiones personales y para
participar en eventos de capacitacion
u otros.

Departamento de costos y unidad de contabilidad

Elaborar facturas.

Autorizar planillas.

Gestionar créditos y cobros.
Analizar y realizar estados
financieros (balance general,
estado de resultados, flujo de
efectivo, inventarios, etc.)

e. Analisis de costos

coow

Demoras para la realizacion de facturas.

Departamento de compras

a. Atender solicitudes de
compras de montos mayores y
menores.

b. Solicitar cotizaciones a
proveedores.

c. Gestionar compras de
mercaderia.

a. No se da prioridad a las solicitudes de
compras de Casa Ariana.

b. Centralizacion total de todas las
gestiones de compras.

Bodega general

Atender oOrdenes de pedido, preparar
y entregar mercaderia.

Demora para la entrega de insumos, en Casa
Ariana.

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011
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Luego de analizar las funciones que realizan los distintos 6rganos del hotel para
el desempeiio de tareas de Casa Ariana, se puede determinar que estas
acciones contribuyen al funcionamiento operacional de la unidad objeto de
estudio, pero a su vez en que en el Hotel Conquistador se realicen una serie de
funciones y procesos parciales provocan aspectos negativos que obstaculizan el

desarrollo organizacional de Casa Ariana.

2.6 Anélisis procedimental

Se presentan los principales procedimientos a cargo del personal de la empresa,
asi como los principales procedimientos que estan vinculados con el Hotel
Conquistador. Se indican ademas, las deficiencias determinadas en algunos

procedimientos al momento de su ejecucion.

2.6.1 Principales procedimientos de Casa Ariana

En la actualidad en la empresa existe un manual de procedimientos, pero cada
procedimiento se encuentra incompleto, Unicamente el personal administrativo
tiene conocimiento de la existencia de este manual. Este material obsoleto

debido a que esta desactualizado e incompleto.

Los principales procedimientos que se realizan dentro de la empresa son:
1. Procedimiento de cierre de venta que incluye busqueda de clientes,
cotizacioén, preparacion y cierre de venta.
Procedimiento de planificacion y preparaciéon de eventos.
3. Procedimiento de montaje de eventos y proceso de eventos a domicilio.
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Tabla 5
Descripcidn de procedimientos
Casa Ariana
Abril 2011

Procedimiento No 1
Cierre de venta

Respons. | Paso Actividad Hallazgos
01 Cliente llama o ejecutiva de ventas, realiza | Al momento en que
una visita personaliza. la  ejecutiva de
02 | Verifica si hay disponibilidad para la | ventas reparte las
realizacion de un evento, sino hay se le | 6rdenes de contrato
agradece al cliente por su preferencia. de eventos a todos
Si hay disponibilidad se le indica al cliente | los interesados,
03 via e-mail, via telefénica o se le hace una Sgelg suceder lo
invitacion a la empresa. siguiente:
04 Elabora un formulario de cotizacion.
. _ _ -El chef ejecutivo no
05 Envia formulang al gllgnte ya sea|ge encuentra
personalmente, via electrénica o via fax.
: . _ Sl , presente.
Ejecutiva Recibe cotizacion por parte del cliente
ve(:l(teas 06 S.nlC(S):qerte(;/ento es confirmado se elabora | | 5 ejecutiva  de
- _ _ ventas no entrega
6.2. N_Q es confirmado, se archiva orden de evento al
cotizacion. chef.
07 | Elabora contrato de evento. -Al momento de la
Reparte copia de contrato a todas las | realizacion del
08 areas interesadas (chef ejecutivo, area de | €vento el chef no
cocina y banquetes). tiene conocimiento
09 Supervisa tres horas antes del evento, el d_eI _eyento, lo cual
salon donde se llevara a cabo. S|gn|f|c_a_, que, la
10 Dia del evento, se presenta ante el cliente, supervision del
entrega salon y se le indica que todo esta _evef_nt_o resulte ser
en perfecto orden. Iorl]eel |Ccr|]ee?te por parte
11 Traslada datos a contador del hotel para '
la realizacion de factura.
Contador 12 Elabora factura y envia a ejecutiva de
ventas.
13 Informa a cliente tres dias después de
Ejecutiva haber culminado el evento, que debe
de recoger su factura.
ventas 14 Realiza seguimiento postventa, a cliente.
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Procedimiento No 2
Planificacion y preparacion de eventos

Respons. | Paso Actividad Hallazgos
01 | Distribuye todas las 6rdenes de contrato | Se determiné que
de eventos. existen actividades
Verifica si hay disponibilidad de insumos | especificas para el
. en almacén. area de cocina, que
Supervisor 2.1 Si hay insumos en existencia empieza | los empleados no
decocina | 02 |con realizacion de la planificacion del | realizan, por
banquete. ejemplo:
2.2 No hay insumos, realiza orden de y
pedido a bodega general. -La preparacion del
03 | Efectia orden de pedido a bodega | Panquete debe ser
general, entregandosela a piloto. distribuida  entre
Piloto 04 | Traslada a encargado de bodega general | €ada integrante de
la orden de pedido. la unidad, lo cual no
se hace
Encargado | 05 | Despacha pedido. proporcionalmente.
de bodega
Piloto 06 | Traslada insumos a cocina. -Garantizar una
Supervisor | 07 | Verifica que la solicitud de pedido sea la buena rotacion  del
de cocina requerida y que esté completa. producto
08 | Distribuye las tareas para la preparacion almace_r,lado. Esta
del banguete. atr_lbumon es
Cocinero 09 | Prepara banquete seleccionado por el asignada a todo el
cliente personal de la
a unidad, pero
Montaje del banquete A te la
10.1 Si el banquete es buffet, los unicamen
: . i supervisora de
' cocineros trasladan comida al salén y es cocina la realiza
Cocinero/ 10 | servida por ellos mismos. '
Mesero 10.1 No es buffet, los cocineros introducen | gsta situacion
platos en thermos, meseros lo trasladan a | influye a que exista
salén y el banquete es servido por | soprecarga de
Meseros. trabajo dando lugar
Supervisor | 11 | Supervision general de todo el evento. a la especializacion
de cocina de tareas,
Unicamente al
puesto de
supervisora de
cocina.
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Procedimiento No 3
Montaje de eventos

Respons. | Paso Actividad Hallazgos
Jefe de 01 | Asigna capitanes para cada evento.
banquetes

Asigna un numero adecuado de
meseros para cubrir el evento, ademas

Capitan 02 ;
asigna mesas y tareas a cada uno.
Coloca: mesas, sillas, manteleria,
03 cristaleria, equipo audiovisual, si el | No se d_etect() ninguna
evento lo requiere, entre otros. deficiencia que afecte
Mesero 04 | Sirve plato fuerte, bebidas, postres asi | la ejecucion de este
como recoge los utensilios. procedimiento.

05 | Consulta a los presentes del evento si
necesitan algo adicional.

Jefe de 06 | Supervisa la ejecucion del evento.
banquetes
Mesero 07 | Recoge todo tipo de utensilios, mesas,

sillas, es decir deja en completo orden.

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.

El primer procedimiento citado con anterioridad contribuye principalmente a la
generacion de: aumento de la cartera de clientes, aumento de la participacion en
el mercado y por consiguiente, el aumento de rentabilidad de la empresa, ya que
en este procedimiento se concluye si el cliente firma el contrato o no, para el
cierre de una venta. El segundo y tercer procedimiento se basan principalmente
en la elaboracion del banquete asi como el montaje del mismo, procurando

otorgar un excelente servicio al cliente.

2.6.2 Principales procedimientos Hotel Conquistador vinculados a Casa
Ariana

Debido a la conexion que existe con algunas unidades administrativas del Hotel
Conquistador para el desempefio de actividades de Casa Ariana, se hace
necesaria la ejecucion de diversos procedimientos; a continuacion se describen

los siguientes.
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Tabla 6
Descripcidn de procedimientos
Hotel Conquistador
Abril 2011

Procedimiento No 1
Autorizacién de compras

Respons. | Paso Actividad Hallazgos
01 | Surge la necesidad de compra de |-Demoras para la
Area determinado suministro, insumo o0 equipo. | confirmacion de
interesada 02 | Elabora la solicitud de compra. autorizacion o]
Piloto 03 | Traslada solicitud de compra al rec_hgzo de las
solicitudes de
departamento de compras del hotel.
— — compras. El
Verlf!ca solicitud de compras. _ tiempo  promedio
Encargado 04 4.1Si es compra frecuente, continua con para la
de compras el proceso. _ autorizacion de
4.2 I\_Io, traslada a gerencia genera_l para | \na  solicitud de
autorllzar Ia} compra o rechazar la solicitud. compras es de 8 a
Evalla solicitud de compra 15 dias.
5.1 Si autoriza, traslada a departamento
Gerencia de compras para continuar con el | -Centralizacion
general 05 | proceso. total en el hotel,
5.2 No autoriza, traslada a departamento | para la toma de
compras indicando el rechazo de la | decisiones de las
solicitud y procede a archivar. solicitudes de
06 Informa a la unidad interesada, sobre la | compras realizadas
autorizacion 'y procede a solicitar | por Casa Ariana.
cotizaciones a los proveedores.
Encargado 07 | Selecciona la mejor opcién para compra.
de compras 08 | Informa a proveedor sobre la decision de
compra.
09 | Informa a la unidad interesada que ya se
tiene la mercaderia.
Encargado 10 | Hace entrega de mercaderia a piloto.
de bodega
Piloto 11 | Traslada mercaderia a la unidad
interesada de la empresa.
Encargado 12 | Solicita factura a proveedor y entrega
de compras contrasefia para que proveedor entregue
en contabilidad.
Contador 13 | Elabora cheque.
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Procedimiento No 2

Solicitud de insumos a bodega general y proveedores

Respons. | Paso Actividad Hallazgos
Supervisor 01 | Debido al desabastecimiento de insumos | La entrega de los
de cocina en el almacén, se realiza orden de pedido | pedidos de
a bodega general. mercaderia en
Piloto 02 | Traslada orden de pedido a encargado de | ocasiones no son
bodega. oportunos debido a
Verifica orden de pedido. factores que
03 3.1Si hay disponibilidad de insumos |influyen en su
Encargado despacha la solicitud de pedido. entrega:
de bodega 3.2 No hay mercaderia en existencia, »
indica al departamento de compras para | ~Saturacion de
realizar proceso de compra. proveedores  en
Piloto 04 | Traslada la mercaderia a Casa Ariana. bodega general.
05 | Revisa el pedido. -Congestiona-
. . miento de
En caso de que surja la necesidad de |\ ahiculos en el
Supervisor 0s | compra 'de vegetales, frutas o Iggumbres, trayecto del hotel
de cocina se localiza a los proveedores directos de hacia Casa Ariana.
dichos productos.
07 | Realiza orden de pedido de mercado y | -En ocasiones no
hace entrega a proveedor. se tiene en
08 | Verifica si la orden de pedido de mercado | existencia
esta completa y en buenas condiciones. determinados
Contador 09 | Recibe factura y elabora cheque. insumos en la

bodega general.
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Procedimiento No 3
Gestiones contables

Procedimiento

Hallazgos

Facturacion
Elaboracion de facturas a clientes, que
involucran la participacion de ejecutiva de
ventas y contador del hotel.

-El' procedimiento de realizacion de
facturacion es de dos a tres dias, no se
entrega de inmediato al cliente.

-Al finalizar determinado evento el
cliente debe regresar a la empresa a
recoger su respectiva factura, la
empresa no la hace llegar a ningun
lugar asignado por el cliente.

Inventarios
El contador y la supervisora de cocina,
realizan inventario de todos los insumos del
almacén, posteriormente el gerente de
costos y contador analizan y toman
decisiones en base a informacién recabada.

No se detectd ninguna deficiencia que
afecte la  ejecucion de este
procedimiento.

Gestiones de pagos
La ejecutiva de ventas recibe pagos de
eventos y cuotas de parqueo asimismo
realiza informe de lo percibido,
posteriormente el contador solicita efectivo
asi como el informe.

Sobrecarga de trabajo para ejecutiva
de ventas.

Pago de ndmina
Las boletas de pago para los empleados
son realizadas en la unidad de contabilidad
del hotel, luego se le trasladan a
recepcionista donde ella es la encargada de
entregarlas a todo el personal de Casa
Ariana.

En ocasiones la encargada de la
distribucion de boletas de pago, esta
ausente, dichas boletas son entregadas
al gerente de alimentos y bebidas. Esta
situacion resulta incomoda para el
personal de la empresa ya que las
boletas de pago se mantienen a la vista
de varios empleados que laboran en
ambas empresas.
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Procedimiento No. 4

Reclutamiento, seleccion, contratacién e induccién al personal

Respons. | Paso Actividad Hallazgos
Gerente de 01 Informa a departamento de RR.HH del | A los directivos de
ventas hotel que se necesita cubrir un puesto. Casa Ariana no se
02 Realiza convocatorias por medio de |les consulta con
técnicas de reclutamiento. precision el perfil
03 Selecciona candidatos. del candidato, sino
0z Roalza | ~idad - i gue Unicamente se
' ealiza las actividades pertinentes a la | o5 informa que ya
Asistente seleccion del personal. se ha contratado al
deRR.HH | 05 |Analiza  evaluaciones vy demas | nyevo empleado,
documentos de los candidatos. ' suele suceder que
06 | Envia informacion de los candidatos | gste no es el
seleccionados a gerente general y gerente | indicado para
de RR.HH. ocupar el puesto
Gerente debido a:
general y 07 Selecciona al mejor candidato para
gerente de ocupar el puesto. -Inexperiencia
RR.HH
Asistente 08 Realiza gestiones para la contratacion. -Bajo  nivel de
de RR. HH estudios
Gerente de 09 Entrevista al candidato seleccionado para _ _
RR.HH ocupar el puesto. -Bajo potencial
10 Indica lineamientos béasicos al nuevo Provocando
Asistente empleado, asi como firma contrato y otros aumento del nivel
de RR. HH documentos. de rotacion de
11 Informa a directivos de Casa Ariana sobre
. personal en la
la contratacion del nuevo empleado. .
— - -~ empresa, asi como
Gerente de Indica lineamientos especificos acerca de bai d ~
ventas/ la empresa y atribuciones al nuevo aJ? esempeno
, en las operaciones.
Gerente de 12 empleado, posteriormente el empelado es P
A&B

ubicado en su respectiva area.

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.

2.7 Andlisis de facultades

Por medio de la informaciéon recabada en la boleta de encuesta, se estableci6

gue el personal de la empresa, tiene claro cual es el limite en cuanto al grado de

toma de decisiones que tiene en la ejecucion de sus tareas asi como de sus

responsabilidades. Ademas, se determind que el grado de libertad en la toma
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de decisiones que se le ha delegado al personal corresponde a sus funciones y a

su nivel jerarquico.

2.7.1 Nivel alta gerencia

Los puestos que corresponden a este nivel son: junta directiva y gerencia
general, estan facultados para trabajar con total independencia. Estos organos
corresponden al Hotel Conquistador se tomaron en cuenta, debido a que

pertenecen a la estructura organizacional de la empresa y a la importancia que

representan.
Tabla 7
Facultades nivel alta gerencia
Casa Ariana
Abril 2011
Junta directiva y gerencia general
Facultades Hallazgos
a. Tomar decisiones en momentos | Las facultades ejercidas por este nivel,
criticos. son realizadas directamente en el Hotel
b. Participar en la programacion de | Conquistador, provocando atrasos vy
trabajo de cada empleado. demoras en determinadas situaciones
c. ldentificar problemas imprevistos; | que son de suma importancia para Casa
buscarles solucion y resolverlos. Ariana.

d. Tomar iniciativa.

e. Resolver conflictos originados
dentro de la empresa.

f. Autorizar y firmar documentos.

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.
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2.7.2 Nivel de mandos medios

Este nivel trabaja siguiendo lineamientos generales de los directivos del Hotel
Conquistador, en algunos casos toman la iniciativa de cualquier imprevisto, pero
posteriormente deben informar sobre las decisiones tomadas. Categoria
representada por: gerente de ventas, gerente de alimentos y bebidas, chef

ejecutivo, supervisor de cocina y jefe de banquetes.

Tabla 8
Facultades nivel mando medio
Casa Ariana
Abril 2011
Gerente de ventas y gerente de alimentos y bebidas

Descripcién de facultad Hallazgos

a. Tomar decisiones en momentos criticos.

b. Participar en la programacién de trabajo
de otros empleados.

c. lIdentificar problemas e imprevistos; | Abuso de poder en cuanto a la

buscarles solucion y resolverlos. toma de decisiones de otras
d. Tomar iniciativa. unidades, debido a la dualidad de
e. Resolver conflictos originados dentro de | mando, provocando incomodidad y
la empresa. malestar entre los empleados.

f. Autorizar y firmar documentos.

g. Disminuir precios.

h. Disminuir costos.

i. Proveer informacion a los clientes sobre
las politicas de ventas.

Chef ejecutivo, supervisor de cocinay jefe de banquetes

a. Tomar decisiones en ausencia de
gerente de alimentos y bebidas en
momentos criticos. No se detect6 ninguna deficiencia

b. Resolver y solucionar los problemas | en el andlisis de las facultades
originados en su area e informar tan | delegadas a: chef ejecutivo,
pronto como sea posible a los directivos | supervisor de cocina y jefe de
de la empresa. banquetes.

c. Autorizar salidas y permisos de los
empleados.

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.
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2.7.3 Nivel operativo

Categoria

representada por:

ejecutivas de ventas,

cocineros, capitanes,

meseros, stewards, agentes de seguridad, mantenimiento, pilotos, operarios de

limpieza y jardinero.

Los empleados pertenecientes a este nivel tienen un

minimo grado de libertad para resolver un imprevisto y tomar decisiones.

2.7.4 Distribucién de la autoridad

La transferencia de autoridad entre los puestos que conforman la empresa, es la

siguiente:

Junta directiva

Gerente general

Gerente de ventas

Gerente de

alimentos y bebidas

Chef ejecutivo

Jefe de banquetes

Delegacion de autoridad

v

v

v

v

v

.
Gerente de ventas

< Gerente de alimentos
Ly bebidas.

-

A

Unidad de ventas

Chef ejecutivo
< Jefe de banquetes

Area operativa

\

{ Unidad de cocina

{ Unidad de banquetes

Se observa que el recorrido de la linea de autoridad se transfiere inicialmente

con los altos niveles ejecutivos, en donde posteriormente estos delegan

autoridad a los mandos medios para que luego la autoridad sea delegada a las

unidades operativas.
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2.8 Andlisis de relaciones

Se describen los vinculos existentes de las relaciones entre cada departamento,
unidad y puestos de trabajo de la empresa y del Hotel Conquistador, ademas de
la comunicacion existente entre cada uno de ellos y de la relacion externa que se

tiene con los clientes y proveedores.

2.8.1 Relaciones de trabajo

Existen diferentes relaciones de trabajo dentro de la empresa y fuera de la
empresa, cuando se indica que existen relaciones fuera de la empresa se refiere
a la conexion que se tiene con la junta directiva, gerente general, departamentos
de compras, costos y recursos humanos, unidad de contabilidad y bodega

general, del Hotel Conquistador, ademas de los proveedores y clientes.

Gréfica 2
Relaciones empleados Casa Ariana
Abril 2011
Gerente de Gerente de
> ventas < > alimentos y bebidas

A A

A 4 A 4

Unidad de Unidad de P Unidad de <
ventas cocina banquetes

Area operativa

\ 4

' ' v

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.

a. El gerente de ventas y gerente de alimentos y bebidas, mantienen una
relacion estrecha basicamente para tratar asuntos relacionados con el
cumplimiento de tareas, objetivos y metas de la empresa, razén por la cual

el tipo de comunicacion es constante.
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b. La gerente de ventas se comunica principalmente con su equipo de ventas
y con el resto del personal de Casa Ariana.

c. El gerente de alimentos y bebidas se relaciona con el chef ejecutivo, para
tratar cuestiones de: reduccion de costos, modificaciones de menuds. Con
el jefe de banquetes para la direccion y coordinacion de eventos y con el
area operativa, para llevar a cabo el buen funcionamiento en cuanto
orden, imagen, limpieza y logistica.

d. Unidad de ventas, cocina y banquetes se comunican simultaneamente

para la planificacién, elaboracion, coordinacion de los eventos.

Se determind que Unicamente el personal de la unidad de ventas realiza
actividades como: celebracion de actividades, reuniones fuera de la empresa,
entre otras, para mejorar y estrechar las relaciones de trabajo, para el resto del
personal no les es realizada ninguna actividad que tenga por objetivo la

ampliacion de las relaciones de trabajo y comunicacion.

Se realizan algunas actividades en el Hotel Conquistador, pero son minimas, no
dan lugar a la asistencia de la mayoria del personal operativo debido a que
perjudican en el atraso que tienen con sus actividades laborales.

Grafica 3
Relaciones entre directivos Casa Ariana y Hotel Conquistador
Abril 2011

Gerente de ventas

|::> Gerente de alimentos

Junta directiva

Gerente general y bebidas

Gerente de compras, costos Chef ejecutivo

Yy recursos

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.
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a. El gerente de ventas, gerente de alimentos y bebidas y chef ejecutivo,
mantienen relacion estrecha con los altos directivos del Hotel
Conquistador, dichos jefes se trasladan con frecuencia al hotel asistiendo
a reuniones para tratar asuntos especificos de la empresa.

b. El chef ejecutivo se relaciona con el gerente de compras, para tratar
asuntos relacionados con las compras y abastecimiento del almacén de la
unidad de cocina.

c. El gerente de costos para el analisis financiero y toma de decisiones,

mantiene relacion con gerente de alimentos y bebidas y chef gjecutivo.

Este tipo de relaciones con los directivos del hotel es indispensable para
estrechar los canales de comunicacion que repercuten en el buen
funcionamiento de Casa Ariana, pero en ocasiones resultan inconvenientes

como; retrasos, demoras, mal interpretacion de informacion, entre otros.

Se logré determinar que Unicamente al personal del area administrativa y a los
jefes inmediatos se les informa sobre el cumplimiento de objetivos, metas y

logros de la empresa.

El personal operativo no recibe ningun tipo de informacion relacionada con los
logros de la empresa, esta situacion va provocando paulatinamente que el
personal no se identifique con Casa Ariana y que no sepa hacia donde quiere

llegar.
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Grafica 4
Relaciones departamentos y unidades
Casa Ariana y Hotel Conquistador

Abril 2011
Departamento de Unidad de ventas < >
recursos humanos
Unidad de cocina P .
Departamento de h o
costos y unidad de
contabilidad Unidad de banquetes |q—— »
Departamento de
compras y bodega Area operativa
general “—

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.

a. La unidad de ventas mantiene relaciones con la unidad de contabilidad
especificamente para proveer informacion sobre cantidades monetarias
percibidas por eventos y otros ingresos percibidos.

b. La supervisora de cocina, se relaciona ademas con el personal del
departamento de compras del hotel y con el encargado de bodega,
basicamente para los pedidos y traslado de los insumos.

c. Con respecto a la gerencia de recursos humanos, todo el personal de la
empresa acude a dicho departamento ya que es alli donde se realizan
diversas gestiones que conciernen a determinadas funciones como:
capacitacion, contratacion de puestos vacantes, actualizacion de datos del

personal, entre otros.
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Se determiné con base en la informacién obtenida en la boleta de encuesta, que
el 90% del personal obtiene suficiente colaboracion de los empleados de otras
unidades al momento de establecer algun vinculo para la realizacion de
determinado procedimiento o funcion, del 10% restante de los empleados, se
establecié que reciben minima colaboracion del personal que labora en otras

unidades.

Ademas, se determind que todo el personal de la empresa mantiene una relaciéon
considerable con sus jefes inmediatos y que no tienen ningun conflicto para
comunicarse con ellos, segun informacion recabada, los jefes son accesibles al

momento de transmitirles cualquier solicitud.

2.8.2 Relaciones externas

Es indispensable la relacién que debe tener Casa Ariana con los clientes, con el
objetivo principal de lograr crecimiento en las ventas, valiéndose de estrategias
por medio del equipo de la fuerza de ventas. La cartera de clientes de la
empresa la conforman empresas privadas, dependencias del estado, colegios,

universidades, asi como personas juridicas individuales.

Otra relacion externa que mantiene la empresa, es con los distintos proveedores
gue se encargan de abastecer y suministrar todos los requerimientos de Casa
Ariana, esta relacion con los proveedores la mantiene el departamento de

compras del hotel y la supervisora de cocina de Casa Ariana.

2.8.3 Deficiencias en las relaciones
Mediante el andlisis realizado en la investigacion de campo en la empresa se
determind que existen situaciones desfavorables en cuanto a las relaciones,

entre las que destacan:
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Tabla 9

Deficiencias en las relaciones generadas por la duplicidad de mando
retrasos y deficiencias

Casa Ariana
Abril 2011

Puestos que
generan duplicidad
de mando

Observacion

Repercusion

a. Gerente de

Ambos gerentes extienden

Provocando confusion de

ventas y su autoridad a toda la | identificacion de autoridad y
b. Gerente de empresa no limitAndose | abuso de poder en ambos
alimentos y Unicamente a sus | puestos.
bebidas respectivos departamentos.
a. Gerente de Extienden su autoridad a | Provocando fastidio, molestia,
alimentos y ejecutivas de ventas en |incomodidad asi como la
bebidas donde Unicamente es el | generacion de conflictos entre

b. Chef ejecutivo

gerente de ventas de quien
deben de recibir todo tipo de
ordenes.

los érganos involucrados.

Retrasos y deficiencias

Gerente de alimentos
y bebidas

La coordinacién y
supervision del cumplimiento
de tareas de dos unidades y
un area (cocina, banquetes y
area operativa), demandan
exceso de comunicacién y
relaciones de trabajo.

Situacibn que provoca en
ocasiones atrasos para el
seguimiento de las
operaciones.

Departamentos y
unidades
pertenecientes al
Hotel Conquistador

Toda solicitud para la
consecucion de determinado
proceso o funcién, es
atendida pero no de
inmediato, es decir Casa
Ariana no es prioridad para
los directivos, departamentos
y unidades del hotel.

Influyendo en la ineficiencia y
baja productividad de Ila
empresa a nivel general.

Fuente: Casa Ariana. Afio 2011.
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2.9 Analisis administrativo
En esta fase del diagnostico se enfatiza en forma integral las deficiencias
administrativas detectadas en la empresa, asi como también las deficiencias de

las funciones y procesos vinculados con el Hotel Conquistador.

2.9.1 Principales deficiencias

Existen algunos aspectos que impiden el desarrollo eficiente de Casa Ariana y
por consiguiente influyen en el desempefio de los empleados, a continuacion se
mencionan los principales aspectos originados en Casa Ariana y los que

provienen de la conexion con el hotel.

2.9.1.1 Aspectos de fundamentacion estratégica y organizacion

Estos aspectos representan mayor importancia ya que son la base fundamental
para el proceso de desarrollo de Casa Ariana juntamente con los empleados.
Se describen los principales iniciando con elementos de fundamentacion
estratégica (mision y objetivos) la empresa no cuenta con una vision definida.

Posteriormente se enuncian algunos elementos de organizacion.

a. Elementos de planeacion estratégica

e Mision
Los directivos de la empresa se fijaron como meta que todo el personal
memorizara la mision, segun informacién obtenida por la gerente de ventas,
afirma que se le entregé una tarjeta en donde esta escrita la misibn a cada
empleado, pero al cuestionar a los empleados, ninguno tiene conocimiento de

ella, inclusive los jefes inmediatos, esta situacion influye en que los empleados
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no se identifiquen con la empresa, asi como la falta de compromiso de contribuir
con el desarrollo optimo de la misma, los empleados ejercen el cumplimiento de
sus funciones sin saber qué es lo que pretende cumplir y hacer en su entorno

Casa Ariana.

En cuanto a los aspectos que debe incluir una mision, se determino que la mision
definida de Casa Ariana Unicamente cuenta con cinco aspectos de los diez que

debe contener una misién debidamente formulada.

e Objetivos
En cuanto a la definicion de los logros que la empresa desea conseguir se
determind que estos no son medibles y cuantificables, siendo los objetivos uno
de los pilares de la planificacion estratégica de una organizacion. La formulacion
de objetivos equivocados es sindbnimo de fracasar antes de comenzar debido a
gue la definiciébn de objetivos partira la planificacién de las acciones y procesos

de cualquier emprendimiento.

b. Estructura organizacional

La estructura de la empresa se considera como formal, ya que las tareas, las
responsabilidades, canales de comunicacion, estdn debidamente establecidos,
pero la estructura es muy limitada ya que como se ha comentado Unicamente
cuenta con dos departamentos, aparentemente la empresa cuenta con una
estructura amplia pero, solamente al momento de establecer vinculos
organizacionales con el Hotel Conquistador, situacion que en la actualidad esta

influyendo negativamente en el desempefio de la empresa.
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c. Tramo de administracion

Se logré determinar que en la empresa predomina el tramo de administracion
amplio, hacia el departamento de alimentos y bebidas ya que el gerente de
alimentos y bebidas tiene alrededor de treinta y siete personas por supervisar en
pocos niveles organizacionales, estas treinta y siete personas conforman las
unidades de cocina, banquetes y area operativa, provocando que exista poca
supervision y control entre las actividades de cada unidad, segun la base tedrica
el nimero de subordinados que puede tener a cargo un jefe inmediato es de

ocho personas.

d. Instrumentos de organizacion

Casa Ariana cuenta con un instrumento de organizacion llamado Manual de
Casa Ariana dentro de este manual se encuentran normadas algunas
reglamentaciones y lineamientos que debe seguir el personal, asi como un
manual de descriptor de puestos y un manual de procedimientos, dicho manual
resulta ser material obsoleto ya que no es actualizado, contiene minima

informacion y no se le es trasladado al personal.

El hecho que en Casa Ariana no se apliquen y no se cuenten con instrumentos

de organizacion provoca lo siguiente:

1. El personal no tiene conocimiento de los elementos de la planificacién
estratégica (mision, vision, objetivos, metas y politicas entre otros),
definidos por la empresa.

2. Divisién inadecuada del trabajo.
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3. Se rompe el principio de unidad de mando debido a que varios jefes
inmediatos ejercen abuso de poder (liderazgo autoritario), sobre puestos
gue no les corresponden.

Traslape de funciones.
No se identifica la correspondencia de los niveles jerarquicos.

2.9.1.2 Aspectos por area funcional

A continuacion se presenta en forma general un listado de las deficiencias que
existen en cada area de la empresa. Se describen aspectos administrativos que
obstaculizan el desarrollo 6ptimo de cada empleado en la ejecucion de sus
tareas, que son ocasionados Unicamente por la deficiencia derivada de las
gestiones establecidas en la empresa y por las determinaciones de los directivos
del hotel.

a. Unidad de ventas

1. Se rompe el principio de unidad de mando, con respecto a la gerente de
ventas que extiende su autoridad hacia toda la empresa.
Sistema de comisién de ventas poco favorable.

3. Insuficiente personal, provocando deficiencia en cuanto al servicio al
cliente.
Cumplimiento excesivo de metas de ventas.
Minima supervision por parte de los directivos de Casa Ariana.
Sobrecarga de trabajo debido a que las ejecutivas de ventas tienen a su
cargo la ejecucion de funciones adicionales como lo son gestiones
contables.

7. Insuficientes medios publicitarios.
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b. Unidad de cocina
1. Se rompe con el principio de unidad de mando, entre el gerente de
alimentos y bebidas y chef ejecutivo.
Duplicidad de funciones.
Minima supervision y control por parte de los directivos de Casa Ariana

Insuficiente personal, provocando sobrecarga de tareas.

a k~ 0N

Comunicacion no fluye adecuadamente, debido a la cantidad de

operaciones que se tienen gue realizar en la unidad.

o

Inadecuada divisiéon de trabajo.

7. Desconocimiento de instrumentos de organizacion.

c. Unidad de banquetes

Duplicidad de funciones entre el jefe de banquetes y capitanes.
Deficiente coordinacion en la ejecucion y montaje de eventos.

Minima, supervision y control por parte de los directivos de Casa Ariana.

Desconocimiento de instrumentos de organizacion.

o bk~ 0N e

Minima participacion para la toma de decisiones.

d. Area operativa
1. Minima participacion para la toma de decisiones.
2. Desconocimiento de instrumentos de organizacion.

3. Minima supervision por parte de los directivos de Casa Ariana.

2.9.1.3 Aspectos de mobiliario, suministros, herramientas e infraestructura
Por medio de la técnica de observacion directa, se determinaron los siguientes
aspectos favorables y desfavorables que son considerados necesarios para el

funcionamiento de la empresa y el desarrollo de actividades.
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a. Mobiliario de oficina: luce deteriorado, dando lugar a una imagen poco
favorable con los clientes.

b. Equipo de cdmputo: desactualizado y presenta muchas fallas.
Sala de espera: espacio muy reducido.

d. Equipo de cocina: en buenas condiciones, pero se necesita de mas
equipo.

e. Utensilios y materiales: se cuenta con lo indispensable.

f. Parqueo: es un area muy incOmoda para el transito de los clientes y
estacionamiento de vehiculos.

g. Senfalizacion: escasa.

h. Piso: no es resbaloso.

i. Aire acondicionado: adecuado.

Temperatura ambiente: adecuada.

—

k. Extintores: se cuenta en varias areas y salones.

Distribucién de areas: limitada, especificamente el area de cocina.
. Accesibilidad y ubicacion de la empresa: adecuada.

Botiquin: existe, uno en recepcion y otro en cocina.

Buzon de sugerencias: no se cuenta con ninguno.

Herramientas: insuficientes.

L2 T o 5 3

Suministros de oficina: se cuenta con lo indispensable.

2.9.1.4 Analisis general Hotel Conquistador
Al estar vinculada la empresa administrativamente con el Hotel Conquistador
provoca aspectos desfavorables, a continuacién se mencionan los siguientes:
a. Retrasos en entrega de insumos principalmente por el trayecto entre el
hotel hacia Casa Ariana.

b. Centralizacion para la planificacion estratégica.
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c. Demora para la toma de decisiones, ya que las solicitudes de Casa Ariana
no representan prioridad para los directivos del hotel.
d. Demora para la solucion de conflictos.

e. No fluye la comunicacion.

—h

Mal interpretacion de informacion.

Duplicidad de funciones.

5 Q@

No se le da prioridad a las solicitudes.

No se agilizan las gestiones de tramites personales.

j-  Aumento del nivel de rotacion de personal.

k. No se optimizan los recursos y el tiempo.

|. No hay oportunidad de crecimiento, debido a la estructura organizacional
limitada de Casa Ariana.

m. En ocasiones no se toma en cuenta la opiniébn de los directivos y

empleados de la empresa.

La determinacion de la problematica de Casa Ariana, descrita en este capitulo,
conduce al desarrollo de una propuesta que contribuya principalmente a
disminuir o eliminar todas las deficiencias detectadas, desligarse de la mayoria

de funciones y procesos parciales que se realizan en el Hotel Conquistador.

En este capitulo queda evidenciada la necesidad de la elaboraciébn de una
propuesta para Casa Ariana, que principalmente esta enfocada al desarrollo de
un disefio de organizacion que contiene basicamente, una serie de acciones de
solucion a la problematica diagnosticada en la unidad objeto de estudio, que

aparece en el capitulo tres.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE REORGANIZACION ADMINISTRATIVA PARA LA EMPRESA
CASA ARIANA

3.1 Justificacién de la propuesta

En la empresa Casa Ariana, se dificulta el control de las actividades, tales como:
procesos de compras, procesos contables, gestiones de recursos humanos, la
planificacion de las decisiones estratégicas esta centralizada, la unidad de
mando se pierde, el proceso de toma de decisiones y soluciones de conflictos es

lento entre otros.

Estos aspectos provocan en Casa Ariana, duplicidad de funciones,
desmotivacién en los empleados, subutilizacion de recursos materiales y
humanos, escasa responsabilidad de los empleados asi como falta de
desemperio laboral e inexistencia de empleados proactivos, 1o que a su vez
dificulta el cumplimiento de metas y objetivos; ademas se disminuye la calidad
del servicio, se pierden clientes y por consiguiente, disminucion de utilidades de
la empresa, estos aspectos dan lugar a que el estudio realizado, acerca de la
situacion organizacional y funcional de la empresa Casa Ariana, de origen a la
definicion de acciones correctivas para que la empresa mejore su gestion
administrativa, con la finalidad de que adecue y modernice su aparato

estructural y funcional.

La implementacion de la reorganizacion administrativa en Casa Ariana esti
enfocada principalmente en ampliar la estructura organizacional; adicionando un
puesto de gerencia general, un departamento administrativo subdividido por tres
unidades (contabilidad, recursos humanos y compras) conteniendo dentro de
este, cinco puestos que seran agregados a el personal que actualmente labora
para la empresa. Las funciones principales de dicho departamento, seran la
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realizacion de los procesos y funciones que en la actualidad se ejecutan en el
Hotel Conquistador, es decir las personas responsables de elaborar distintas
labores para Casa Ariana quedaran desligadas de su realizacion, Unicamente se
dedicaran al cumplimiento de funciones correspondientes al hotel. Més adelante
en este capitulo, en el apartado de departamentalizacién, se profundiza sobre

estas modificaciones.

3.2 Objetivo general de la propuesta
Plantear acciones correctivas organizacionales y funcionales, que adecuen y
modernicen la estructura organizacional de Casa Ariana, que le permitan

adecuarse a las necesidades actuales para mejorar su desempefio en un 100%.

3.2.10bjetivos especificos de la propuesta

a. Definir en un 100% la fundamentacién estratégica que contenga: mision,
vision, objetivos y valores empresariales, que llegue al conocimiento de
todo el personal de la empresa al término de un mes.

b. Definir el disefio organizacional en un 60% adicional al que actualmente
cuenta Casa Ariana, enfocado a la creacion de unidades administrativas
adicionales, estableciendo; estructura de la organizacion,
departamentalizacion, niveles organizacionales y descripcion de funciones
y atribuciones.

c. Elaborar instrumentos de organizacién: organigramas, asi como la
elaboraciébn de manual de organizacion y manual de normas Yy
procedimientos, es decir implementar en un 100% instrumentos de
organizacion en Casa Ariana.

d. Disefiar herramientas administrativas que abarquen problemas
especificos, que permitan la eficiencia en la realizacion de las operaciones

de la empresa, entre ellos formularios, formatos, guias, normas,
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solicitudes, entre otras, es decir la implementacion en un 90% de

herramientas administrativas a la estructura organizacional propuesta y

existente.

3.3 Alcances de la propuesta

La propuesta de reorganizacion administrativa tiene un alcance a nivel general,

necesita abarcar todas las areas que integran la empresa, ademas de que sera

necesario el incremento de unidades administrativas.

A la estructura organizacional de Casa Ariana, se le estableceran cambios en las

unidades que en la actualidad operan, estas permitiran el desarrollo integral de la

empresa.

Se presenta el disefio organizacional propuesto, en forma secuencial:

a. Fundamentacién estratégica

1.
2.

Misién y mision

Objetivos, valores y estrategia del negocio

b. Definicion del disefio organizacional

1.

2
3.
4

Estructura de la organizacion

Departamentalizacion

Niveles organizacionales

Division del trabajo o descripcion de todas las atribuciones y funciones
de cada unidad administrativa, puestos existentes y de los que hubo

necesidad de incorporar a la estructura.
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Dentro de este apartado se incluye por medio de representaciones graficas:

1. Organigrama general

2. Organigrama nominal

Estos organigramas se presentan con las modificaciones correspondientes, en
cuanto a estructura se refiere. Al final del capitulo se presentan los recursos
necesarios (humanos, materiales y financieros) para llevar a cabo la

reorganizacion administrativa de Casa Ariana.

c. El siguiente apartado es representado por los anexos, en donde se

incluyen principalmente los instrumentos de organizacion siguientes:

1. Manual de organizacion, este documento  contiene informacion
detallada referente al directorio administrativo, antecedentes,
elementos de planeacion estratégica, descripcion de cada uno de los
puestos que conforman el disefio organizacional propuesto.

2. Manual de normas y procedimientos que reune los principales
procedimientos que se realizan en la empresa.

3. Finalmente, dentro de los anexos se hace énfasis en algunas
herramientas administrativas que contribuirdn a la implementacién y
funcionamiento del disefio organizacional propuesto, tales como:
utilizacion de programas contables y de computo, creacion de disefio
de formatos, formularios, solicitudes, reglamentos entre otros; todos
con la finalidad de agilizar el funcionamiento administrativo de cada

unidad en Casa Ariana.
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3.4 Fundamentacion estratégica
Es de suma importancia la fijacibn de un conjunto de acciones, que estén
enfocadas, a establecer los principios que orienten la secuencia de operaciones

de la empresa.

3.4.1 Misibn

“Somos una empresa comprometida a satisfacer las necesidades y la superacion
de expectativas de nuestros clientes, suministrandoles el mejor servicio en la
elaboracién y montaje de banquetes a través de colaboradores comprometidos, a

garantizar excelencia, eficienciay calidad, en este sector culinario”.

3.4.2 Vision
“En Casa Ariana buscamos posicionarnos como la mejor opcion en servicios de
elaboraciéon de banquetes del pais y como lideres en cuanto a calidad, precio y

excelente servicio”.

3.4.3 Objetivos

a. Aumentar el posicionamiento del mercado en un 80% al término de un
afo, por medio de la aplicacion de estrategias para atacar el segmento
donde esta enfocada la empresa.

b. Crear estrategias competitivas semestralmente, que exterioricen excelente
calidad e imagen; entre las cuales se mencionan: estrategias de
posicionamiento, excelencia operativa y conocimiento de cliente.

c. Ampliar la cartera de clientes en 10% mensualmente, por medio del,
adiestramiento del equipo de fuerza de ventas, innovando el servicio, y la

utilizacion de herramientas de marketing.
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d. Mejorar la atencion al cliente en un 80%, aplicando acciones dirigidas al
logro de la satisfaccion de los mismos.

e. Elevar el nivel de satisfaccibn de los empleados en un 75%,
proveyéndoles distintos incentivos principalmente de tipo econémico que
sean fuente de motivacion, en donde sea recompensado el esfuerzo
adicional al cumplimiento de tareas de los empleados.

f. Innovar en un 20% la cartera de mends mensualmente.

3.4.4 Valores de Casa Ariana

a. Compromiso: sentimos como propios los objetivos de la empresa y los
apoyamos por completo.

b. Orientacion al cliente: satisfacemos las necesidades de los clientes y nos
esforzamos por conocer y resolver sus problemas.

c. Trabajo en equipo: cooperamos y colaboramos unos con otros, sSomos
parte de un grupo y de un trabajo.

d. Perseverancia: mantenemos la predisposicién a estar firmes y constantes

en el seguimiento de la ejecucién de propdsitos.

3.4.5 Estrategia del negocio
Debido a que la empresa con frecuencia se enfrenta a una competencia mas
intensa, es necesario ofrecer a los clientes que forman el publico objetivo mas

valor y satisfaccion que la competencia.
A continuacién se detalla un proceso para evaluar a los competidores asi como

el desarrollo de estrategias eficaces, basadas en valores ofrecidos, para entablar

y mantener relaciones rentables con los clientes.
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Identificacion

a. Andlisis de la competencia

Evaluacion de

Seleccionar los

de los R los .| competidores
competidores | competidores | que se quiere
de la empresa atacar o evitar
v v
Objetivos de los competidores. Competidores
fuertes o

Estrategias de los
competidores.

débiles.

Competidores

Fortalezas y debilidades de los semejantes o

competidores. diferentes.

Modelos de reaccion de los Buenos o

competidores. malos
competidores.

b. Estrategias competitivas

El enfoque de las siguientes estrategias estd basado en el modelo basico de
estrategia competitiva disefiado por Michael Porter

e Conocimiento del cliente:
La empresa se especializard en satisfacer las necesidades Unicas de cada
cliente a través del logro de relaciones mas cercanas, solidas y de un profundo

conocimiento.
Para ello el departamento de ventas: elabora bases de datos de clientes para
segmentar el mercado, asi como a responder inmediatamente las necesidades

de cada cliente.
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e Excelencia operativa:
La empresa estara orientada y comprometida a dedicarse a ofrecer un excelente
servicio, que empieza desde el primer contacto que se tiene con el cliente, hasta
la finalizacion de un evento. Entiéndase la inclusion de todos los procedimientos
gue se incluyen para la ejecucion de eventos. Las areas que deben concentrar
todos sus esfuerzos para que esta estrategia sea un éxito son: unidad de ventas,

cocina y banquetes.

e Mas por lo mismo
Esta estrategia podra atacar el posicionamiento de la empresa, por medio de
ofrecer mas calidad, mejor servicio y mas producto por el mismo precio. Esta
estrategia esta enfocada a ofrecer un postre adicional al banquete solicitado o

bien ofrecer platillos extras.

3.5 Disefio organizacional

La realizacion del presente disefio organizacional conlleva principalmente, la
ampliacion de la estructura organizacional que opera actualmente y también a la
adecuacion de los recursos con que ya cuenta la empresa, a través de este
disefio la estructura organizacional contard con unidades administrativas
esenciales, dando lugar a la atribucion y transferencia de facultades de decision
y autoridad en la empresa.

Es importante aclarar que la descentralizacion que se pretende implementar
hacia la empresa no significa que se desligue administrativamente por completo
del Hotel Conquistador, sino solamente se atenué la jerarquia administrativa
conservando en el poder central, limitadas facultades de decision vigilancia y

control en dicho hotel.
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3.5.1 Estructura organizacional
Se plantea un sistema de organizacion con una estructura formal de tipo

funcional, debido a las razones siguientes:

a. Cada departamento y unidad administrativa realiza Unicamente sus
actividades especificas.

Comunicacion directa mas fluida.

Méaxima especializacion y coordinacion de actividades.

Optimizacion de las relaciones de trabajo.

®© oo T

Mayor supervision y control.

La simplicidad y claridad de este sistema evitara los conflictos provenientes de
duplicidad de funciones, unidad de mando, toma de decisiones y resolucion de

conflictos centralizados, entre otros.

3.5.2 Departamentalizacion

Se sugiere la creacion de una departamentalizacion funcional, con la creacion de
departamentos y unidades administrativas que son los que estan vinculados con
el Hotel Conquistador y son los que actualmente contribuyen al funcionamiento
de la empresa, es decir en Casa Ariana se implementard un departamento
administrativo que contara con tres unidades (contabilidad, recursos humanos y
compras) que seran los organos encargados de realizar todos los procesos y
funciones que se ejecutan actualmente en el hotel, a continuacion se hace

énfasis en cada uno de ellos:
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Tabla 10

Departamentalizacion propuesta

Casa Ariana
Abril 2011

Junta directiva

Descripcion

Puestos

Este 6rgano sera el Unico que estara vinculado con
el hotel debido a, que los miembros de la junta
directiva son los propietarios de ambas empresas.

Presidente, secretario, tesorero
y vocal.

Gerencia general

Organo agregado a la estructura.

Gerente general

Departamento de administracién

estructura
siguientes

Departamento  agregado a la
organizacional, lo conforman las
unidades administrativas.

a. Unidad de contabilidad
b. Unidad de recursos humanos
c. Unidad de compras

Estas unidades son las que han estado vinculadas
administrativamente con la empresa.

Gerente administrativo
Contador
Secretaria administrativa
Recepcionista
Encargado de compras
Encargado de bodega

g. Piloto
Unicamente el puesto de
recepcionista y piloto son
puestos que operan en Casa
Ariana los demas son puestos
propuestos.

~PoooTw

Departamento de ventas

A este departamento y su respectiva unidad de
ventas, Unicamente se le realizé un cambio. El
puesto de recepcionista se traslada al departamento
de administracion.

a. Gerente de ventas
b. Ejecutiva de ventas
sociales y corporativas

Departamento de operaciones

Departamento que era denominado como:
departamento de alimentos y bebidas, pasa a
nombrarse departamento de operaciones, los
cambios realizados son los siguientes:

El jefe inmediato del departamento que actualmente
es denominado gerente de alimentos y bebidas, se
denominara gerente de operaciones.

En el area operativa, actualmente hay dos pilotos,
se elimino un puesto y el restante sera trasladado a
la unidad de compras. La empresa Unicamente
operara con un piloto, debido a que las gestiones de
traslado de mercaderia ya no se realizaran del hotel
a Casa Ariana.

Gerente de operaciones
Chef ejecutivo

Jefe de banquetes
Supervisor de cocina
Cocinero

Steward

Mesero

Capitan

Agente de seguridad
Operario de
mantenimiento

k. Jardinero

I.  Operario de limpieza

T TSae@mooooy

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011.
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La siguiente grafica denominada organigrama general presenta la informacion
citada en la tabla anterior con el objetivo de visualizar la estructura organica de la

empresa.

Grafica 5
Organigrama general propuesto
Casa Ariana
Abril 2011

Junta
directiva

Gerencia
general

Departamento
de
administracion

Departamento
de ventas

Departamento
de
operaciones

Unidad de
contabilidad

Unidad de
recursos
humanos

Unidad de
compras

Unidad de
ventas

Unidad de
cocina

Unidad de
banquetes

Area
operativa

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afo 2011.

3.5.3 Niveles organizacionales

La dimensién de la estructura organizacional propuesta esta conformada por tres

categorias organizacionales, tal como lo muestra la tabla siguiente:
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Tabla 11
Dimension de la estructura propuesta
Casa Ariana
Abril 2011

Nivel alta gerencia

Maximas a. Junta directiva
autoridades b. Gerencia general
Nivel de mandos medios
Gerencia de a. Gerente administrativo
primera linea, b. Gerente de ventas
jefes de c. Gerente de operaciones
segunda linea d. Chef ejecutivo
y supervisores. e. Supervisor de cocina
f. Jefe de banquetes

Nivel operativo

Puestos que Departamento de Departamento de Departamento de
se encargan administracion ventas operaciones
directamente Unidad de contabilidad | Unidad de ventas | Unidad de cocina
de la ejecucion | Contador a. Ejecutiva de a. Cocineros
de actividades ventas b. Stewards
para el Unidad de RR.HH sociales Unidad de
funcionamiento a. Secretaria b. Ejecutiva de banquetes
de la empresa. administrativa ventas a. Capitanes
b. Recepcionista corporativas b. Meseros
Unidad de compras Area operativa
a. Encargado de a. Agentes de
compras seguridad
b. Encargado de b. Operarios
bodega de matto.
c. Piloto c. Jardinero
d. Operarios
de limpieza

Fuente: elaboracidn propia con base en investigacion realizada. Afio 2011
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3.5.3.1 Tramo de administracion
La gerencia general tiene a su cargo la direccion y ejecucion de toda la
empresa, lo hard por medio de la coordinacién de los gerentes de nivel medio:

(gerente de administracion, ventas y operaciones).

El gerente administrativo que corresponde al departamento de administracion
tendra a su cargo seis personas, dentro de estas, se incluye una secretaria que
es la que asistira simultdneamente al gerente para el 6ptimo manejo de

actividades del departamento.

El departamento de ventas estd compuesto por cinco ejecutivas de ventas, este

sera el total de personas que tendra a cargo; gerente de ventas.

El departamento de operaciones conformado por treinta y seis personas esta
subdividido por la unidad de cocina, banquetes y el area operativa. La unidad
de cocina es representada por el chef ejecutivo quien es el jefe inmediato que
tiene a cargo nueve personas, el jefe de la unidad de banquetes a su cargo tiene
catorce personas. Dentro del area operativa no existe asignacion de jefe
inmediato, el gerente de operaciones quedara a cargo de la direccién de esta

area conformada por diez personas.

Se puede observar que los jefes inmediatos especificos en cada departamento
gue conforman la estructura organizacional de la empresa, tienen poco personal
por supervisar por tramo, dando lugar a que predomine el tramo de

administracion estrecho.
Con base a la teoria de organizacion, bajo el argumento de que un jefe inmediato

como maximo tiene el control de ocho personas, en el caso del gerente de

operaciones quien a su cargo tiene doce personas, dentro de este personal dos
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puestos ejercen el papel de jefes inmediatos, es decir de esta forma se minimiza

el control general de las operaciones por parte de dicho gerente.

Otra situacion ocurre, en la unidad de banquetes hacia el jefe de banquetes
quien tiene a su cargo catorce personas, en este caso los cuatro capitanes que
conforman esta unidad se coordinan entre si con los meseros que son diez, los
cuatro capitanes asignan meseros en forma proporcional para que de esta forma
se simplifiqgue el control y supervisidbn en la ejecucion de operaciones en la

unidad de banquetes.

Con la finalidad de que exista mayor supervision y control en la ejecucion de
actividades en el departamento de operaciones y para que el tramo de control no
resulte ser amplio hacia el gerente de operaciones, se sugiere a todo el personal

conforma dicho departamento lo siguiente:

1. Utilizar los instrumentos de organizacién propuestos.

2. Seguir la linea de autoridad y responsabilidad correspondiente para cada
puesto que conforma este departamento.

3. En caso de surgir un imprevisto o un inconveniente acudir primeramente a
los jefes inmediatos de cada unidad, luego si el imprevisto requiere una
mayor toma de decisién sera canalizado por el jefe inmediato hacia el

gerente de operaciones.

La gréfica siguiente muestra en forma resumida la cantidad de personal que tiene

a cargo cada jefe inmediato.
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Grafica 6
Tramo de administracion
Casa Ariana

Abril 2011
Gerente general Gerente administrativo, gerente de | _ 3 cargos
ventas y gerente de operaciones -
Contador, secretaria administrativa, 3
G_erente. recepcionista, encargado de cargos
administrativo compras, encargado de bodega y
piloto
Gerente de Cinco ejecutivas de ventas 5 cargos
ventas
Gerente de Chef ejecutivo, jefe de banquetes, 12 cargos
operaciones personal area operativa -
Chef ejecutivo Supervisor de cocina, cuatro 9 cargos
cocineros vy cuatro steward
Jefe de Cuatro capitanes y diez meseros | _ 14 cargos
banaquetes -

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011.

Como complemento a la informacion presentada en ese apartado, se puede
visualizar en la siguiente grafica, los distintos puestos establecidos para la
ejecucion de las atribuciones, asi como el nimero de plazas existentes, los

departamentos, unidades y plazas propuestas.
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Grafica 7

Casa Ariana
Abril 2011

Junta Directiva

No | Titulo de puesto | E | P
1 Presidente 1
1 Secretario 1
1 Tesorero 1
1 Vocal 1
Gerencia general
No | Titulo de puesto | E | P
1 | Gerente general | 1

Organigrama nominal propuesto

Departamento de

Departamento de ventas

Departamento de

administracién No | Titulo de puesto | E | P operaciones
No | Titulode puesto | E | P 2 Gerente de 1 No | Titulode puesto | E | P
2 Gerente 1 ventas 2 Gerente de 1
administrativo Unidad de ventas operaciones
Unidad de contabilidad No | Titulode puesto | E | P Unidad de cocina
No | Titulo de puesto | E | P 3 Ejecutiva de 2 No | Titulode puesto | E | P
3 Contador 1 ventas sociales 2 Chef ejecutivo | 1
Unidad de recursos 3 Ejecutiva de 3 2 Supervisorde | 1
humanos ventas cocina
No | Titulo de puesto | E | P corporativas 3 Cocinero 4
3 Secretaria 1 || Total 3 Steward 4
administrativa Unidad de banquetes
3 Recepcionista | 1 No | Titulo de puesto | E | P
Unidad de compras 2 Jefe de 1
No | Titulo de puesto | E | P banquetes
3 Encargado de 1 3 Capitan 4
compras 3 Mesero 10
3 Encargado de 1 Area operativa
bodega No | Titulo de puesto | E | P
3 | Piloto 1 3 Agente de 5
Total 7 seguridad
3 Operario de 2
mantenimiento
Puesto existente 3 Opera_rlo de 2
limpieza
Puesto propuesto 3 Jardinero 1
Total 36

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011.
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3.5.3.2 Autoridad y responsabilidad

La delegacion de autoridad estara centralizada en mayor grado en la empresa,
aunqgue estara sujeta en determinadas acciones de decision, autoridad, vigilancia
y control por parte de la junta directiva, que es el 6rgano que preside a ambas

empresas.

El gerente general es el que estara facultado para delegar autoridad a los
mandos medios (gerentes de primera linea, jefes de segunda linea y
supervisores) que son los que representan la maxima autoridad en los

departamentos (administracion, ventas y operaciones).

Los jefes de departamentos tendran autoridad funcional delegada por la gerencia
general para transferirla a los puestos que conforman sus respectivas areas.
Estos poseen autoridad técnica derivado de los conocimientos y experiencia que

cada uno posee en su area.

Para llevar a cabo el cumplimiento en cuanto al control de autoridad, el gerente
general, debera supervisar; que cada jefe en cada departamento no ejerza abuso
de poder en otras areas que no les corresponde, con la finalidad de evitar al
maximo la duplicidad de mando, para el efecto se proponen; instrumentos de
evaluacion de desempefio para los jefes intermedios, asi como la observacién

directa ejercida por parte del gerente general.

3.5.3.3 Toma de decisiones
Para mejorar la gestion administrativa de la empresa se hace necesaria la

creacion de un comité ejecutivo, el cual estara integrado por:
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a. Gerente general, quien es el que preside y convoca las reuniones cada
inicio de semana.

b. Gerentes de departamento.

c. En ocasiones cuando se requiera la presencia del chef ejecutivo y jefe de

banquetes.

El objetivo del comité ejecutivo es, darle seguimiento continuo al funcionamiento
de la gestion administrativa y organizacional de la empresa por medio de la
formulacion de actividades Optimas y la determinacion de toma de decisiones

adecuadas.

Las funciones principales de este comité son las siguientes:

a. Rendir cuenta a la junta directiva de la marcha administrativa y financiera
de la empresa.

b. Evaluar el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas.
Analizar temas relevantes y definir nuevos lineamientos.

d. Coordinar actividades y proponer planes de actividades para las mismas.

3.5.3.4 Distribucion de autoridad y responsabilidad
La tabla siguiente presenta el tipo de decisiones segun el nivel de autoridad
conferida, para cada jefe de departamento y la responsabilidad que esta

conlleva, segun el principio de autoridad-responsabilidad.

78



Tabla 12
Distribucion de autoridad y responsabilidad para los jefes de departamento
Casa Ariana

Abril 2011
Puesto Tipo de Toma de decisiones Responsabilidad
autoridad
Lineal a. Inversion a. Legal
Junta Autoridad b. Financiamiento b. Fiscal
directivay Unica y c. Operacion c. Operativay
gerente absoluta como administrativa
general consecuencia
de inicio de
unidad de
mando.
Funcional Operacion a. Econdmica
Derecho a. Procesos b. Material
delegado al administrativos y c. Humana
Gerente departamento contables d. Manejo de
administrativo | para controlar b. Gestiones recursos informacion
procesos, humanos
practicas, c. Gestiones
funciones u solicitudes y
otras. autorizacién de
compras
Operacion a. Econdmica
Gerente de a. Fijacion de precios b. Manejo de
ventas Funcional b. Cartera de clientes informacién
c. Estrategias de c. Cumplimiento
ventas de metas
Operacion a. Nivel de
a. Coordinaciony calidad,
Gerente de Funcional supervision de servicio y
operaciones eventos produccién
b. Coordinaciony b. Manejo de
supervision de informacién
produccion c. Imagen,
c. Logistica servicio y
seguridad

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011.
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3.5.4 Funciones
Para lograr la correcta funcionalidad en la coordinacidon, comunicacion,
supervision y ejecucion de actividades, se detallan las funciones generales de

cada departamento y sus respectivas unidades que los conforman.

3.5.4.1 Funciones de la junta directiva

Es el 6rgano directivo y administrativo de mayor jerarquia en la empresa.

a. Descripcion general

Esta conformada por los accionistas mayoritarios y minoritarios, que se encargan
de vigilar el patrimonio colectivo, se encargan ademas de brindar las directrices
generales a la misma, asi como de la supervision de su rentabilidad y el

aprovechamiento de nuevas inversiones.

b. Objetivo
Fiscalizar y supervisar las operaciones de la empresa para el resguardo del

patrimonio colectivo.

c. Funciones

1. Participar en la preparacién del plan estratégico y en el seguimiento
correspondiente.
Evaluar continuamente los riesgos de la empresa.
Estar consciente de las actuaciones de la gerencia general, asi como de
mantener relacion estrecha.

4. Sesionar el nUmero de veces necesario y con la oportunidad apropiada.
Formular politicas que favorezcan los intereses de la empresa y los de sus
accionistas.

6. Definir los negocios, de capital, inversion y financiamiento.
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3.5.4.2 Funciones de la gerencia general

Administrar, coordinar y controlar el rumbo de la empresa.

a. Descripcion general
Dirige la operacion de la empresa administrando los recursos humanos y
materiales de acuerdo a los planes establecidos, asegurando la satisfaccion total

de clientes, accionistas y empleados.

b. Objetivo

Ejercer la direccion de la empresa.

c. Funciones

1. Asistir a la junta directiva en la elaboracién del plan estratégico.

2. Informar oportunamente a la junta directiva y a los accionistas sobre el
desemperio de la empresa.

3. Definir metas y objetivos para la operacion de la empresa, dandole
seguimiento y control continuo.

4. Evaluar constantemente los resultados de los gerentes de departamentos
de acuerdo a los objetivos trazados.

5. Desarrollar nuevas estrategias que se anticipen a los cambios en el
mercado.

6. Buscar nuevas alternativas de expansion para la empresa.
Establecer y monitorear estdndares de calidad de servicio y de alimentos y
bebidas.

8. Realizar las correcciones respectivas surgidas de las desviaciones en

cuanto a planes u objetivos disefiados.
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3.5.4.3 Funciones del departamento de administracion
Es el organo de nivel medio encargado de llevar a cabo las funciones

administrativas de la empresa.

a. Descripcion general
A este departamento le corresponde la ejecucion de las operaciones
administrativas y financieras de la empresa, entiéndase las siguientes areas:

contabilidad, recursos humanos y compras.

b. Objetivo
Planificar, organizar, ejecutar y controlar las operaciones administrativas y

financieras de la empresa.

c. Funciones del gerente administrativo

1. Planificar, coordinar y supervisar las operaciones contables, gestiones de
compras y principalmente asistir con la secretaria administrativa para la
administracion del personal.

2. Autorizar documentos.

3. Brindar asesoria y colaborar con los demas departamentos cuando sea
necesario.

4. Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales ademas de realizar
las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de planes u
objetivos disefiados.

5. Asistir y participar activamente en las reuniones de comité ejecutivo.

Informar oportunamente a gerencia general sobre el desarrollo de las
operaciones.

d. Funciones de la unidad de contabilidad
1. Elaborar y analizar estados financieros (balance general, estado de

resultados, flujo de efectivo, entre otros).
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Analizar, revisar, actualizar y autorizar costos operacionales.
Elaborar planillas.
Llevar el control de caja chica e impuestos.

Realizar gestiones de créditos y débitos

o g bk~ w N

Informar constantemente sobre el desempefio de las operaciones al

gerente del departamento.

e. Funciones de la unidad de recursos humanos
1. Reclutar, seleccionar y contratar al personal idéneo para cada puesto.
2. Mantener un canal de comunicacion social y laboral con los empleados.
3. Analizar, revisar y actualizar los instrumentos de organizacion
(organigramas y manuales).
4. Evaluar el desempefio del personal, asi como promover el desempefio
eficiente del personal.
Desarrollar programas de capacitacion.
Administrar el sistema de pago de ndmina y beneficios.

Llevar el control de beneficios de los empleados.

© N o O

Informar constantemente sobre el desempefio de las operaciones al

gerente del departamento.

f. Funciones de la unidad de compras
1. Revisary autorizar las solicitudes de compras.
2. Realizar cotizaciones.
3. Agilizar el proceso de solicitud de compras.
4. Mantener excelentes relaciones con los proveedores con el fin de lograr

las condiciones comerciales mas favorables.

o

Asistir al encargado de bodega al control de inventarios.

Realizar reporte diario de compras.
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9.

Localizar fuentes de abastecimiento, implantando politicas de compra que
beneficien a la empresa.

Cooperar con los departamentos de la empresa que soliciten sus
servicios.

Informar sobre cambios de productos o materiales que pudiesen afectar.

10.Informar constantemente sobre el desempefio de las operaciones al

gerente del departamento.

3.5.4.4 Funciones del departamento de ventas

Este 6rgano da seguimiento y control continuo a las actividades de ventas.

a. Descripcion general

El departamento es el encargado de persuadir a los clientes sobre la existencia

del servicio que ofrece la empresa, valiéndose de la fuerza del equipo de ventas,

por medio de la aplicacidon de técnicas y politicas de ventas.

b. Objetivo

Incrementar el nivel de ventas y optimizar las actividades de ventas.

c. Funciones de gerente ventas

1.

N o g bk DN

Elaborar prondsticos de ventas.

Establecer precios.

Elaborar publicidad y promocion de ventas.

Elaborar plan de mercadeo anual.

Definir, evaluar metas y objetivos para sus reportes directos.

Apoyar al crecimiento de la cartera de clientes.

Analizar semanalmente con el contador, la cartera de créditos y llevar a
cabo acciones correctivas.

Monitorear constantemente a la competencia.
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9. Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales del departamento y
realizar las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de
planes u objetivos disefiados.

10. Asistir y participar activamente en las reuniones de comité ejecutivo.

11.Informar oportunamente a gerencia general sobre el desarrollo de las
operaciones.

12.Elaborar y dar seguimientos a las acciones delineadas en el plan de
mercadeo para la promocidn eficiente de la empresa.

13.Desarrollar nuevas estrategias que se anticipen a los cambios en el
mercado.

14.Buscar nuevas alternativas de expansion para la empresa.

15.Llevar un adecuado control y analisis de las ventas.

d. Funciones de la unidad de ventas

1. Responder inmediatamente a toda solicitud de informacion por medio de
cotizaciones.
Informar a gerente de ventas sobre estado de cuentas y ventas cerradas.
Elaborar contratos de eventos.
Dar seguimiento en la entrega de factura.

Dar seguimiento a las ventas durante y post venta.

o 0k w0 N

Elaborar reporte de ventas: ventas realizadas, ventas perdidas y
proyeccion de ventas.

7. Ampliar la cartera de clientes.

3.5.4.5 Funciones del departamento de operaciones
Es el organo encargado de administrar, coordinar y supervisar la operacion de

eventos, asegurando la mas alta calidad del servicio.
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a. Descripcion general

Este departamento se encarga principalmente de la logistica en la ejecucion de

los eventos, cuidando aspectos de calidad, produccién, buen servicio, imagen,

limpiezay seguridad del cliente.

b. Objetivo

Agrupar esfuerzos con todo el personal del departamento de operaciones para la

ejecucion eficiente de la presentacion de eventos.

c. Funciones del gerente de operaciones

1.
2.
3.

Planificar y dirigir todas las actividades operativas de los eventos.
Supervisar el montaje y servicio en los diferentes eventos.

Mantener los niveles de calidad en el servicio de alimentos y bebidas de la
empresa.

Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales ademas de realizar
las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de planes u
objetivos disefiados.

Asistir y participar activamente en las reuniones de comité ejecutivo.
Informar oportunamente a gerencia general sobre el desarrollo de las
operaciones.

Supervisar el mantenimiento de la planta fisica de la empresa y el equipo
de operacion, mediante inspecciones periodicas y la programacion de
actividades preventivas y correctivas.

Asistir a los clientes de la empresa en lo relacionado a los eventos que se
realizan asi como eventos futuros, ademas de atender todas las
demandas de los clientes.

Apoyar a todo el personal de su departamento en todo lo que sea

necesario.
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d. Funciones de la unidad de cocina

1.

Planificar, coordinar y supervisar las actividades diarias para la produccion
de los banquetes.

Controlar el costo preestablecido por la empresa en la utilizaciéon
productos.

Velar por el mantenimiento de los estandares de calidad establecidos por
la empresa.

Elaborar nuevas recetas, tomando en cuenta el costo de mercado.

Revisar la correcta ejecucion de elaboracion de mends y montaje de
eventos.

Hacer uso adecuado del equipo de cocina y mantener en Optimas
condiciones el area de cocina (espacio fisico, equipo y herramientas de
cocina).

Prevenir la descomposicion de alimentos.

Elaborar solicitudes de pedidos.

Realizar inventarios y mantenerlos al nivel mas bajo posible, pero lo
suficiente para abastecer satisfactoriamente las necesidades de
produccién y garantizar una buena rotacion del producto almacenado.

e. Funciones de la unidad de banquetes

1.

2
3.
4

Coordinar eficientemente el montaje y servicio de eventos.

Supervisar que el servicio sea excelente.

Distribuir al personal adecuado para la atencién de cada evento.

Revisar que todo el equipo necesario para cubrir el evento se encuentre
en orden y en Optimas condiciones.

Proporcionar el mejor servicio al cliente, asi como atender demandas de
altimo momento.

Dejar en completo orden los salones utilizados.

87



f. Funciones de la seccion operativa

1. Velar por el orden y seguridad del personal y clientes de la empresa.

2. Velar por el buen funcionamiento e imagen de la empresa cuidando
aspectos de orden y limpieza.
Realizar mantenimiento a todo el equipo y areas en las que sea necesario.
Transportar todo tipo de materiales, equipo e insumos a lugares
destinados.

5. Limpiar, pintar y ordenar todas las instalaciones de la empresa.

Cuidar con esmero los jardines de la empresa.

3.6 Instrumentos de organizacion propuestos

Como complemento a la propuesta de reorganizacidbn administrativa se hace
necesaria la elaboracion de instrumentos de organizacion. Es de suma
importancia de que al momento de la aplicacion de la propuesta, todo el personal

gue labora para Casa Ariana cuente con estos instrumentos de organizacion.

3.6.1 Manual de organizacion

Este instrumento contiene informacion basicamente para dar a conocer aspectos
enfocados del sistema general en que opera la empresa, incluyendo
basicamente: antecedentes, funcion principal, mision, vision, objetivos, valores,
en este manual también se incluye informacion de la descripcion técnica de los
veintitrés puestos que conforman la estructura organizacional propuesta de la

empresa (véase anexo 1).
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3.6.2 Manual de normas y procedimientos
En este manual estan contenidos los tres principales procedimientos que

generan valor para el funcionamiento eficiente de la empresa (véase anexo 2).

1. Procedimiento de cierre de venta.
2. Procedimiento preparacién y montaje de eventos.

3. Procedimiento de compras.

3.6.3 Herramientas administrativas

Para obtener una adecuada implementacion de la propuesta de reorganizacion
administrativa, es indispensable realizar otros cambios en las é&reas que
conforman la empresa, como; modificar e implementar, sistemas, normas,
formularios, formatos, guias, solicitudes, entre otros, al momento de su aplicacién
permitira un mejor aprovechamiento y adaptacion a la reorganizacion

administrativa propuesta.

La presentacion de estas herramientas administrativas, seran presentadas,
iniciando con el departamento de administracion y sus correspondientes
unidades; contabilidad, recursos humanos y compras, posteriormente el
departamento de ventas, con la unidad de ventas y por ultimo el departamento
de operaciones (véase anexo 3).

3.6.3.1 Herramientas administrativas propuestas para el departamento de
administracion

Dentro de la estructura organizacional propuesta, el departamento de
administracion es el Unico 6rgano al que se sugiere su total implementacion a la

estructura. Para la funcionalidad de este departamento es necesaria la
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ejecucion de acciones, que contribuyan a su funcionamiento, a continuacion se
presenta una serie de componentes basicos que debe contener un departamento
para su debida funcionalidad. Estas herramientas estan distribuidas por areas

gue conforman el departamento.

Tabla 13
Herramientas administrativas propuestas departamento de administracion
Casa Ariana
Abril 2011

Unidad de contabilidad

Se sugiere la utilizacion de los programas de contabilidad SAP y AS 400 para la
aplicacion de:
a. Estados financieros
b. Gestiones de créditos
c. Débitos
d. Control de planillas y demas gestiones contables
Como segunda opcion se propone la utilizacion de formatos propuestos para la
elaboracion de:
Balance general
Estado de resultados
Gestiones de créditos
Control de pagos a proveedores
Liquidacién de caja chica
Planillas de personal
Factura
Control y evaluacion de inventarios
(Veaseanexosnumerales 11,12,13,14,15,1.6,1.7,1.8).

‘Sempooop

La aplicacion de estados financieros permitira evaluar la situacién financiera de la
empresa. Estd evaluacién sera realizada trimestralmente, simultaneamente se
realizaran las correcciones respectivas, presentando alternativas de solucion.

Unidad de recursos humanos

Reclutamiento interno: se dardn oportunidades de
trabajo a los empleados de la empresa, con el fin de
gque puedan ascender a mejores puestos, desarrollando
Implementacién de su carrera profesional en la empresa.

politicas de reclutamiento
Reclutamiento externo: como segunda opcién en caso
de, que no se cuente con el personal idéneo dentro de
la empresa, se dara lugar a la convocatoria de puestos
por medio de avisos en periddicos y pagina de internet
(véase anexo 3, numeral 1.9).
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Programa de capacitacion

En este instrumento se explican los propésitos formales
e informales de la capacitacion, respondiendo a las
demandas de la empresa y las necesidades de los
empleados (véase anexo 3, numeral 1.10).

Evaluacion del

desempefio

La aplicacion a la evaluacion de desempefio se realizara
por medio de listas de verificacion, que permitiran
analizar el desenvolvimiento del empleado y sus
caracteristicas, estas evaluaciones se aplicaran a todo
el personal de la empresa inclusive jefes inmediatos
(véase anexo 3, numeral 1.11).

Reconocimientos: de acuerdo a los resultados de la
evaluacion de desempefio, mensualmente los jefes de
departamento otorgaran un diploma de reconocimiento
como el mejor empleado del mes, asi como también, se
colocara la foto del empleado en la sala de espera
(véase anexo 3, numeral 1.12).

Reconocimientos a las ideas e iniciativas: al
momento de que un empleado aporte o realice alguna
actividad adicional a la de su trabajo normal que
beneficie al departamento y por consiguiente a la
empresa, se le otorgar4 una recompensa economica,
esta actividad fomentard en la empresa una cultura de
esfuerzo extra asi como la existencia de empleados
proactivos.

Reglamento interno

En este instrumento se describe un conjunto de normas
explicitas, con la finalidad de lograr un mejor
desempefio de las actividades (véase anexo 3, numeral
1.13).

Habilitacion de contrato
de trabajo

Permitird que todo el personal cuente con un contrato
de trabajo, evitara demandas y cumplira con la
normativa legal al respecto (véase anexo 3, numeral
1.14).

Disefio de formatos y
formularios

Solicitud de empleo: este documento permitira recabar
de forma introductoria los datos de los posibles
candidatos a ocupar un puesto (véase anexo 3, numeral
1.15).

Base de datos: se introducir4 dentro de una base de
datos toda la informacion personal de los empleados de
la empresa (véase anexo 3, numeral 1.16).

Nomina de personal: este instrumento permitira de una
manera ordenada, el andlisis del pago de sueldos y
salarios a los empleados, asi como proporcionar
informacién contable, a quien la solicite (véase anexo 3,
numeral 1.17).
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Llamada de atencion por escrito: esta constancia se
le dara al empleado, como primera llamada de atencion,
al momento que incumpla con las normas impuestas por
la empresa, la segunda llamada de atencion se hara
verbalmente (véase anexo 3, numeral 1.18).

Registro de conflictos detectados durante un mes:
como parte de la ejecucion del control, mensualmente
se realizara un listado de todos los inconvenientes
surgidos en el mes, con el objetivo de mejorar
paulatinamente todas las deficiencias en la empresa
(véase anexo 3, numeral 1.19).

Unidad de compras

Disefio de formatos y
formularios

Solicitud de compras: por medio de este formato
cualquier area de la empresa podra hacer sus
requisiciones de determinada compra, previo a ser
autorizada (véase anexo 3, numeral 1.20).

Requisicién de compra directa: este documento servira
para solicitar compras de determinados productos que no
se tienen en existencia en bodega y que son de uso
inmediato, especificamente este formulario es para la
unidad de cocina, posterior a presentar este documento
se tiene que realizar el formulario de pedido a bodega
general (véase anexo 3, numeral 1.21).

Pedido a bodega general: por medio de este formato se
podra solicitar a la bodega los productos de mayor
consumo, este documento permitra que los
requerimientos de pedido, no tengan que pasar por el
proceso de autorizacion de compra (véase anexo 3,
numeral 1.22).

Listado de proveedores: este documento sera un
directorio de todos los proveedores que surten a la
empresa, permitirhd agilizar el proceso de compra al
momento que sea necesaria la busqueda de informacion
del proveedor (véase anexo 3, numeral 1.23).

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afo 2011.
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3.6.3.2 Herramientas administrativas para el departamento de ventas
Se proponen una serie de herramientas que en la actualidad, algunas de ellas
estdn implementadas pero no son ejecutadas eficientemente, la creacion de

estas, estan disefiadas, para el cumplimiento de diversos objetivos.

Tabla 14
Herramientas administrativas departamento de ventas
Casa Ariana
Abril 2011

Departamento de ventas

Con el fin de que la empresa mejore el servicio de
atencion al cliente, se sugieren una serie de actividades
interrelacionadas con el objetivo ofrecer un buen servicio
al cliente; entre las propuestas estan:

Guia de componentes basicos del buen servicio al
cliente: sera otorgada al personal que guarda relacién
con los clientes (véase anexo 3, numeral 2.1).

Sala de espera: la cual contar4 con mayor amplitud mas
. . asientos, ademas de proporcionar boletines con
Atencion al cliente : . -

informacién del servicio que ofrece la empresa.

Buzdn de sugerencias: este buzon sera colocado en la
sala de espera, serd competencia del gerente de ventas
darle seguimiento a todas las quejas y reclamos para
luego notificarlas ante el comité ejecutivo.

Boleta para evaluar la satisfaccion del cliente: esta
boleta se le dara al cliente una vez haya culminado el
evento que solicitd, serd competencia de ejecutiva de
ventas, entregarle una boleta al cliente y solicitarle que la
entregue de inmediato (véase anexo 3, numeral 2.2).

Plan de retribucion de | La aplicacion de este plan permitird incentivar al equipo
comisiones de ventas | de fuerza de ventas (véase anexo 3, numeral 2.3).

Compromiso de pago: este documento servira como
garantia a la empresa, en casos de incumplimiento de
pagos de los clientes (véase anexo 3, numeral 2.4).
Creacion de formatos y
formularios Modelo cartera de clientes: permitird tener informacion
de cada cliente con el propdsito de conocer a profundidad
a cada uno de ellos, asi como el establecimiento de
relaciones mas cercanas (véase anexo 3, numeral 2.5).

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011.

93



3.6.3.3 Herramientas administrativas para el departamento de operaciones
Para el departamento de operaciones también se sugieren algunas acciones que

permitiran la optimizacion del funcionamiento de las actividades.

Tabla 15
Herramientas administrativas departamento de operaciones
Casa Ariana
Abril 2011

Departamento de operaciones

Para enfrentar las fallas que generalmente ocurren en las
operaciones principalmente de produccién, se propone la
aplicaciéon de mantenimiento preventivo: con la finalidad
de prevenir fallas, evitando detenciones costosas en el

Control de proceso productivo.

mantenimiento

. . También se propone la aplicacibn de mantenimiento
preventivo y correctivo

correctivo, para recuperar la funcionalidad u operatividad
del equipo. Estas acciones se aplicaran al equipo de la
cocina y al equipo de computo, sera competencia de los
operarios de mantenimiento llevar el control de la
aplicacion de las tareas de mantenimiento (véase anexo
3, numeral 3.1).

Por sus propias caracteristicas, las actividades que se
realizan en la empresa, conllevan una serie de riesgos de
origen y consecuencias muy variadas, relacionadas
basicamente con las instalaciones y los productos que se
manipulan, razoén por la cual se propone una guia de
higiene y seguridad (véase anexo 3, numeral 3.2).

Normas de higiene y
Seguridad

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011.

3.7 Recursos necesarios para la implementacion de la propuesta
Para el correcto funcionamiento de la aplicacibn de la propuesta de
reorganizacion administrativa y la obtencién de objetivos planteados, es de suma

importancia contar con los siguientes recursos:
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3.7.1 Instalaciones fisicas

Sera imprescindible contar con este aspecto para la aplicacion de la propuesta,

ya que se haran distintas modificaciones e implementaciones a distintas areas

entre las cuales:

® 2 6o T o

Ampliar sala de espera

Reubicar los departamentos administrativos (ventas y operaciones)
Habilitar el departamento de administracion

Habilitar una bodega

Remodelar parqueo

Estas modificaciones incluyen actividades de plomeria, albafileria, soldadura,

carpinteria, pintura, entre otras.

La reubicacion para las distintas areas quedara de la siguiente forma: (véase

anexo 3, apartado 4 para visualizar el disefio grafico de esta reubicacién).

Planta baja

1.

Actualmente el area que es ocupada por la sala de espera y oficina de
ejecutivas de ventas corporativas, serd unicamente el ambiente fisico del
area de sala de espera ya que se pretende ampliar dicha area.

En la parte baja existe una oficina que se encuentra desocupada esta sera
ocupada por la gerencia general.

En el area de cocina existe un espacio que en la actualidad es ocupado

por herramientas, el espacio es adecuado para la apertura de la bodega.
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Planta alta

1. La oficina que actualmente pertenece a ejecutivas de ventas corporativas
pasara a ser ocupado por el departamento administrativo donde quedaran
ubicados: gerente administrativo, secretaria administrativa, contador y
encargado de compras.

2. La oficina que corresponde al gerente de alimentos y bebidas y chef
ejecutivo, serd ocupada por la gerente de ventas y las cinco ejecutivas de
ventas es decir el departamento de ventas.

3. La oficina correspondiente a la gerencia de ventas pasara a ser ocupada
por el gerente de operaciones, chef ejecutivo y jefe de banquetes

3.7.2 Mobiliario y equipo

Para el funcionamiento adecuado de las distintas areas de la empresa, sera
necesaria la adquisicion de mobiliario de oficina (escritorios, sillas y archivos)
para todos los puestos que conforman el departamento de administracion y otras

areas asi como la adquisicién de equipo de cémputo para dicho departamento.

3.7.3 Papeleria y utiles de oficina
Se incluyen todos los insumos de oficina especificamente para el departamento

de administracion asi como otras areas segun las necesidades de cada uno.

3.7.4 Gastos varios
Se incluyen gastos de compra de software para actualizar y optimizar los
procesos para la unidad de contabilidad y ventas, ademas de pagos por tramites

y otros imprevistos.
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3.7.5 Recurso humano
El recurso humano sugerido para la aplicacion de la propuesta de reorganizacion

administrativa es el siguiente:

Gerente general
Gerente administrativo
Contador

Secretaria administrativa

Encargado de compras

-~ 0o 2 0 T p

Encargado de bodega

A continuacion se presenta una tabla que describe la propuesta de planilla para

los puestos propuestos.

Tabla 16
Propuesta de planilla para puestos propuestos
Casa Ariana
Abril 2011
Total de
Numero Sueldo Prestaciones salarios
Puestos plazas mensual laborales por puestos

Gerente general 1 15,000 6250.5 21,251
Gerente administrativo 1 12,000 5000.4 17,000
Contador 1 3,000 1250.1 4,250
Secretaria administrativa 1 3,000 1250.1 4,250
Encargado de compras 1 3,000 1250.1 4,250
Encargado de bodega 1 1,930 804.231 2,734
Totales 6 37,930 15,805.43 53,735

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afo 2011.

3.7.6 Nota de la tabla anterior
Para el calculo del total de sueldos, se aplicé el porcentaje 42.67%, se pretende
cumplir con la ley, al pagar a los empleados los sueldos que cubran el salario

minimo; cumplir con el pago de las cuotas patronales y laborales.
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3.7.7 Costo de la propuesta
Se presenta el siguiente plan numérico que detalla el costo que tendra la
propuesta de reorganizacion administrativa para la empresa, en el se incluyen

todos los recursos fisicos, materiales y humanos que son requeridos para cubrir

dicha propuesta.

Tabla 17
Presupuesto de la propuesta de reorganizacion administrativa
Casa Ariana
Abril 2011
No. Descripcion del gasto Monto
1 Manual de de organizacién Q. 2,000.00
2 | Manual de normas y procedimientos Q. 500.00
3 | Herramientas para el departamento de administracion Q. 500.00
4 | Herramientas para el departamento de ventas Q. 300.00
5 Herramientas para el departamento de operaciones Q. 200.00
Instalaciones fisicas
6 | Ampliacién de sala de espera Q. 1,000.00
7 | Habilitacién de bodega Q. 5,000.00
8 | Reubicacién de los departamentos de ventas y operaciones Q. 3,000.00
9 Habilitacién departamento de administracion Q. 2,500.00
10 | Remodelacién de parqueo Q. 3,000.00
11 | Colocacion de sefializacion Q. 1,500.00
Mobiliario y equipo
12 | 6 escritorios de oficina con sillas secretariales Q. 6,000.00
13 | 7 sillas de espera Q. 700.00
14 | 1 recepcién Q. 1,000.00
15 | 6 archivos Q. 4,500.00
16 | 6 computadoras Q. 36,000.00
Recurso humano
17 | Propuesta de planilla para puestos propuestos | Q. 53,735.00
Papeleria y utiles de oficina
18 | Papeleria y utiles departamento de ventas Q. 500.00
19 | Papeleriay utiles departamento de administracion Q. 1,000.00
Gastos varios
20 | Software contable Q.  8,000.00
Total Q 130,935

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afo 2011.
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3.7.8 Notas de la tabla anterior

a.

Las herramientas indicadas en los numerales 3,4 y 5 corresponden al
disefio de formatos y formularios, implementacién de técnicas, elaboracién
de guias y aplicaciones de servicio al cliente, e instrumentos de
organizacion.

En el rubro de instalaciones fisicas se incluyen acciones de albafileria,
plomeria, herreria y carpinteria.

En el apartado de mobiliario y equipo se incluye la compra de mobiliario
para todo el departamento de administracién, bodega, mobiliario para
recepcion y remodelacién de sala de espera. El equipo hace referencia
también al departamento de administracion.

Se hace referencia de utilizacién de papeleria y Gtiles de oficina que sera
destinada para suministrar el departamento de administracién y para
cubrir las necesidades en el departamento de ventas.

En la propuesta de planilla se incluyen sueldos y prestaciones laborales
de los puestos en forma mensual y Unicamente se incluyen los sueldos de
los puestos propuestos.

Los gastos varios que se indican son para, la adquisicién de software
contable y actualizacidon de software en el departamento de ventas y otros

imprevistos.

3.7.9 Relacién beneficio - costo

A modo de expresar la forma de aceptacion o rechazo de la implementaciéon de

la propuesta de reorganizacion administrativa en Casa Ariana se utiliza el método

de la comparacion del valor actual de las entradas de efectivo, con el valor del

desembolso original es decir el total del presupuesto asignado a esta propuesta.
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Para su calculo respectivo se utiliza la siguiente formula:

Valor actual entradas /Inversion neta
707,700/130,935 = 541

Criterio de decision: Se acepta la propuesta de reorganizacion ya que se obtiene

un rendimiento de Q 5.41 de valor presente por cada quetzal invertido

Nota: el valor que asciende a Q. 707,700 es un valor que representa en promedio
los ingresos mensuales en Casa Ariana (este es un valor representativo, no es
exacto) y el valor de Q. 130,935 es la cantidad asignada en el presupuesto de

reorganizacion.

3.8 Proceso de informacion, capacitacion y socializacion

Dado a que es de suma importancia asegurar el proyecto de la propuesta de
reorganizacion administrativa para Casa Ariana, es imprescindible la realizacion
de un proceso de informacion, capacitacibn y socializacion dirigido
principalmente a los directivos y empleados de Hotel Conquistador y Casa

Ariana.

Es importante que todo el personal de Casa Ariana conozca de qué se trata la
implementacion de una reorganizacion administrativa, para ello la presentacion
debera ser dirigida sin tecnicismos y en un idioma que se entienda. A

continuacion se listan algunos aspectos a considerar
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e Previo a la presentacién, se coordina una reunion con los directivos de
Hotel Conquistador para la autorizacion de la presentacion y el material a
utilizar.

e Se tomara en consideracion realizar la presentacion un dia domingo en
donde por lo regular no hay actividades de eventos en Casa Ariana.

e La duracion de la presentacion sera de cuatro horas.

3.8.1 Etapa de informacion
A continuacion se plantea un modelo con seis aspectos orientados
principalmente a la aceptacion de la propuesta principalmente por los directivos

del Hotel Conquistador.

a. Crearle la necesidad a los directivos y empleados de Casa Ariana: Se
plantean todas las deficiencias que estan influyendo negativamente en el
desempefio de operaciones, generadas por los vinculos administrativos
gue se tienen con el Hotel Conquistador. Se inicia con el planteamiento
de los problemas generados por la ausencia de un departamento de
compras, seguidamente con el departamento de contabilidad y por ultimo

con el departamento de recursos humanos.

b. Darle un conocimiento general sobre la propuesta de reorganizacion a los
directivos y empleados de Casa Ariana: A continuacion se presenta todo
lo referente a la propuesta de reorganizacion administrativa, en forma
breve, a modo que no resulte tediosa la presentacion; iniciando con:

e Filosofia de la empresa: definicion de mision, vision, objetivos,

valores y estrategia del negocio.
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e Definicion del disefio organizacional: estructura de la
organizacion, departamentalizacién, niveles organizacionales,
en esta etapa se presentan los organigramas general y nominal.

e Descripcion de funciones y atribuciones: se le traslada un
manual de organizacion a todo el personal presente en donde
estan descritas sus atribuciones y se hace el recordatorio de que
en dicho manual podran profundizar sobre la estructura y
funcionamiento de Casa Ariana asimismo indicar que deberan
leerlo, analizarlo y consultar dudas a sus correspondientes jefes

inmediatos.

c. Coffee Break: al momento de informar a los directivos de Casa Ariana
sobre la presentacion de la propuesta, se solicito proporcionar un refrigerio
a los presentes. Esta suspension de la presentacién durard veinte

minutos.

d. Presentar la propuesta de una forma fuera de lo normal: para presentar la
propuesta de una forma que llame mas la atenciébn y parezca mas
interesante, se haran visualizaciones gréaficas, disefios, esquemas que
tengan efectos deslumbrantes; en donde se representaran las
implementaciones para la empresa como por ejemplo: la ampliacion de la
sala de espera, remodelacién del parqueo, la sefializacién que tendra la
empresa, la reubicacién de las oficinas administrativas, la habilitacién de
la bodega, ademas se enfatizara en los cambios a favor de Casa Ariana

surgidos por la ampliacién de la estructura organizacional.
e. Plantear el costo de la propuesta no como un gasto sino como una
inversion: parte muy delicada y fundamental para la aceptacion de la

propuesta. En esta parte se plantearan todos los gastos indicando hasta
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el dltimo detalle de cada uno de ellos, posteriormente enunciando los
beneficios a futuro que se esperan obtener asi como las utilidades,
simultdneamente aclarar que vean la propuesta como una inversion

tremenda que pronto traerd cosechas.

f. Preguntas, comentarios o0 sugerencias: se le agradece a los presentes por
la atencion prestada y asimismo se cuestiona si existen preguntas,

comentarios o sugerencias al respecto.

Tabla 18
Recursos a utilizar en la presentacion
Casa Ariana

Abril 2011
Cant. Descripcion de material Responsable
1 Computadora Material proporcionado por la presentadora
1 Carfonera Material proporcionado por la presentadora
1 Pizarra Material proporcionado por Casa Ariana
1 Salén Material proporcionado por Casa Ariana
Sillas y mesas Material proporcionado por Casa Ariana
Coffee break Material proporcionado por Casa Ariana
50 Manual de organizacion Material proporcionado por la presentadora

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afo 2011.

3.8.2 Etapa de socializacion
Se considera esta etapa como una de las mas importantes ya se trata de

convertir al forAneo en un empleado en toda forma.

Dentro de todas las modificaciones realizadas para Casa Ariana se propone la
incorporacion de seis empleados, lo mas importante en esta etapa es que los

empleados nuevos, se adapten a la cultura organizacional de la empresa y
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también a que los empleados actuales los acepten como tal y por consiguiente
debido a todos los cambios implementados se transformen en una sinergia para

no trastornar ideas y cambios.

Se presenta un modelo de socializacién basado como un proceso de tres fases:

Antes de la - Encuentro .| Metamorfosis
llegada g g

Periodo de Fase en la que Fase en la que
aprendizaje en un  empleado un  empleado
el proceso de nuevo conoce nuevo cambia y
socializacion la organizacion se ajusta al
que ocurre y confronta la puesto, al
antes de que posibilidad de grupo de
un nuevo que sus trabajo y a la
individuo se expectativas y organizacion.
incorpore a la la realidad
oraanizacion. difieran.

Este modelo de socializacion serd presentado a los directivos de Hotel
Conquistador y Casa Ariana, lo deberan aplicar al momento que se incorporé un

empleado a la empresa.

3.8.3 Etapa de capacitacién

La capacitacion abarca principalmente impartir a los nuevos empleados las
directrices técnicas y esenciales para ejercer sus puestos correspondientes,
ademas de impartir un adiestramiento sobre el desarrollo organizacional que ha
tenido, esta teniendo y tendra Casa Ariana, con la finalidad de que los nuevos
empleados conozcan en donde estan ubicados, asi como lo que la empresa

pretende cumplir en su entorno.
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3.9 Evaluacién de la reorganizacion administrativa propuesta
Es importante que posterior a la aplicacion de la reorganizacion administrativa se
evallen los avances, acerca de las funciones ejercidas para generar acciones

correctivas, preventivas y de optimizacion.

Para la realizacion de la evaluacion del disefio organizacional propuesto, se
recomienda la ejecucion de un diagndstico administrativo, luego de transcurrir un
afo de aplicar dicha propuesta. Este diagnostico sera aplicable a todos los
departamentos de la empresa, enfocandose a las areas mas deficientes y
realizando las correcciones necesarias segun las necesidades que en ese

momento tenga la empresa.

Como parte de la evaluacion se le dara énfasis a la evaluacion al desempeiio de
los empleados, evaluacién de la satisfaccion del personal, evaluacién de la
satisfaccion del cliente. Sera competencia del gerente general y junta directiva,
evaluar a los jefes de cada departamento, asi como tomar las medidas
correspondientes, con respecto a la evaluacion del desempefio y la satisfaccion
del personal, los jefes de cada departamento seran los encargados de analizar

los resultados, para la toma de decisiones.

3.10 Proceso de implementacion de la propuesta

La relacion administrativa que tiene Casa Ariana con el hotel se debe
principalmente por la reduccion de costos operacionales de la empresa en
cuestion, los ejecutivos de Casa Ariana y hotel estan interesados en que, Casa
Ariana sea una empresa independiente es decir que desvincule

administrativamente del hotel.

Debido a que los directivos del Hotel Conquistador actualmente no cuentan con

los recursos financieros suficientes para implementar la propuesta de
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reorganizacion en su totalidad, se plantea un proceso de implementacion
fraccionado en tres partes. A continuacion se detalla el proceso que
principalmente contiene el detalle de adicionar el departamento administrativo a
la estructura organizacional que como se ha mencionado con anterioridad esta

conformado por la unidad de contabilidad, recursos humanos y compras.

3.10.1 Primera fase de implementacion

Se sugiere la implementacién de la unidad de compras juntamente con la
apertura de la bodega general para Casa Ariana, debido a que las funciones que
realizan en este departamento para Casa Ariana son indispensables para el
funcionamiento de operaciones. Actualmente las funciones que son ejercidas
por parte del hotel estan provocando, principalmente: retrasos en la entrega de
insumos, duplicidad de funciones, no fluye la comunicacion, estos aspectos
provocan ineficiencia en la elaboracion y montaje de los eventos que por lo
consiguiente se brinda un deficiente servicio al cliente. Ademas en esta fase se
introducen los instrumentos de organizacidn propuestos asi como las

herramientas administrativas para el departamento de ventas y operaciones.

Los aspectos generales a considerar en esta fase son los siguientes:

Reubicar los departamentos administrativos (ventas y operaciones).

b. Habilitar el departamento administrativo, en la oficina que actualmente
opera el departamento de ventas. Principalmente adecuar el ambiente
fisico para la unidad de compras.

c. Habilitar una bodega en un espacio disponible que se ubica a un costado
de la unidad de cocina.

d. Cotizacion y compra de mobiliario, equipo y otros insumos.

e. Proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion de un puesto para

encargado de compras y encargado de bodega.
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f.

Gerente de ventas momentaneamente sera la persona que preside a la

unidad de compras.

En la actualidad operan dos pilotos Casa Ariana Unicamente se contara

con uno, el otro piloto sera despedido de la organizacién, debido a que no

sera de utilidad, ya que al contar con la unidad de compras en la empresa

se reduciran las tareas que le competen a este puesto.

Traslado del piloto a unidad de compras que actualmente pertenece al

area operativa del departamento de alimentos y bebidas.

Tabla 19

Presupuesto de primera fase de implementacion

Casa Ariana

Abril 2011
No. Descripcion del gasto Monto
1 | Manual de de organizacion Q 2,000.00
2 | Manual de normas y procedimientos Q 500.00
3 Herramientas para el departamento de ventas Q 300.00
4 | Herramientas para el departamento de operaciones Q 200.00
5 | Herramientas administrativas para la unidad de compras Q 200.00
Instalaciones fisicas
6 Habilitacién de bodega Q. 5,000.00
7 Reubicacion de los departamentos de ventas y operaciones Q 3,000.00
Habilitacién departamento de administracién (unidad de
8 | compras) Q 1,000.00
Mobiliario y equipo
9 2 escritorios de oficina con sillas secretariales Q 2,000.00
10 | 2 archivos Q 1,500.00
11 | 2 computadoras Q. 12,000.00
Recurso humano
12 | Planilla para puesto de encargado de compras Q. 4,250.00
13 | Planilla para puesto de encargado de bodega Q. 2,734.00

El célculo total de sueldos incluye el porcentaje 42.67% que corresponde al pago de cuotas
patronales y laborales.

Papeleria y utiles de oficina

14 | Papeleria y utiles departamento de ventas Q. 500.00
15 | Papeleria y utiles unidad de compras Q. 400.00
Total Q. 35,584.00

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011.
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3.10.2 Segunda fase de implementacion

Esta fase estad orientada en adicionar la unidad de contabilidad asi como el
puesto de gerente administrativo. Se agrega la unidad de contabilidad dentro de
esta segunda fase, debido a la importancia que representa la ejecucion de
funciones que se realizan en dicha unidad y que son con consideradas de suma

importancia para Casa Ariana.

Las funciones contables que son ejecutadas por parte del hotel contribuyen al
funcionamiento de Casa Ariana pero simultineamente estdn influyendo
negativamente en el desempeio de operaciones de la unidad de ventas y cocina
principalmente, ya que estas dos unidades colaboran a la ejecucion de funciones
para la unidad de contabilidad, esta situacion provoca principalmente sobrecarga

de trabajo en los 6rganos involucrados mencionados de Casa Ariana.

Los aspectos generales a considerar en esta fase son los siguientes:

e Reubicar en el departamento administrativo, el espacio adecuado para el
puesto de contador asi como el puesto de gerente administrativo.

e Cotizacion y compra de mobiliario, equipo y otros insumos para la unidad
de contabilidad y puesto de gerente administrativo.

e Proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion de un puesto de
contador y gerente administrativo.

e Debido a que en esta fase ya se incorpora el puesto de gerente
administrativo quien es el que tiene a su cargo la direccién del
departamento administrativo, gerente de ventas quedara desligado del

control de operaciones de este departamento.
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Tabla 20

Presupuesto de segunda fase de implementacion

Casa Ariana
Abril 2011
No. Descripcion del gasto Monto
1 | Herramientas administrativas unidad de contabilidad Q. 100.00
Instalaciones fisicas
Ubicacioén fisica unidad contabilidad y puesto de gerente
2 | administrativo en departamento de administracion. Q 500.00
Mobiliario y equipo
3 | 2 escritorios de oficina con sillas secretariales Q. 2,000.00
4 | 2 archivos Q. 1,500.00
5 | 2 computadoras Q 12,000.00
Recurso humano
6 | Planilla para puesto de gerente administrativo Q. 17,000.00
7 | Planilla para puesto de contador Q. 4,250.00

El calculo total de sueldos incluye el porcentaje 42.67% que corresponde al pago de cuotas
patronales y laborales.

Papeleria y utiles de oficina

8 | Papeleria y utiles unidad de contabilidad | Q. 200.00
Gastos varios

9 | Software contable Q.  8,000.00

Total Q. 45,550.00

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011.

3.10.3 Tercera fase de implementacion

La ultima fase de implementacion que da lugar a complementar la propuesta de

reorganizacion administrativa de Casa Ariana. Esta fase esta enfocada en incluir

la unidad de recursos humanos que es la unidad que complementa en su

totalidad el departamento administrativo y la inclusion del gerente general a Casa

Ariana.
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Dentro de esta fase también se implementan actividades tales como: ampliacion

de la sala de espera, colocacion de sefalizacion y remodelacion de parqueo.

Se adiciona en esta Ultima fase a la unidad de recursos humanos no porque las
actividades que se realizan en conexion con el hotel sean de menor importancia,
sino que la ejecucion de las operaciones que se realizan en su mayoria no
intervienen directamente en los procesos para la ejecucion, elaboracion,

coordinacion, montaje de los eventos, es decir en la funcion principal del negocio.

Los aspectos generales a considerar en esta fase son los siguientes:

e Reubicar dentro del departamento administrativo el espacio adecuado
para la unidad de recursos humanos.

e Adecuar el espacio fisico en la planta baja para la gerencia general.

e Actualmente en la planta baja donde opera la unidad de ventas se ubica
también la sala de espera, las ejecutivas de ventas seran trasladadas a la
planta alta de la empresa y el espacio que actualmente ocupan sera
utilizado unicamente para la ampliacion de sala de espera.

e Cotizacion y compra de mobiliario, equipo y otros insumos para la unidad
de recursos humanos, puesto de gerente general, ampliacion de sala de
espera, remodelacion de parqueo y colocacion de sefalizacion.

e Proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion de un puesto de
secretaria y gerente general.

e El puesto de recepcionista pertenece al departamento de ventas, este
serd trasladado al departamento de administracion especificamente

ubicado en la unidad de recursos humanos.
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Tabla 21

Presupuesto de tercera fase de implementacion

Casa Ariana

Abril 2011
No. Descripcion del gasto Monto
1 Herramientas administrativas unidad de recursos humanos Q. 200.00
Instalaciones fisicas
2 | Ampliacién de sala de espera Q. 1,000.00
Ubicacion fisica unidad de recursos humanos en
departamento de administracién y reubicacion fisica para la
3 | gerencia general. Q. 1,000.00
4 | Remodelacion de parqueo Q. 3,000.00
5 | Colocacién de sefializacion Q. 1,500.00
Mobiliario y equipo
6 2 escritorios de oficina con sillas secretariales Q. 2,000.00
7 | 7 sillas de espera Q. 700.00
8 | 1recepcibn Q. 1,000.00
9 2 archivos Q. 1,500.00
10 | 2 computadoras Q. 12,000.00
Recurso humano
11 | Planilla para puesto de gerente general Q. 21,251.00
12 | Planilla para puesto de secretaria administrativa Q. 4,250.00

El calculo total de sueldos incluye el porcentaje 42.67% que corresponde al pago de cuotas

patronales y laborales.

Papeleria y utiles de oficina

13 | Papeleria y utiles unidad de recursos humanos

Q. 400.00

Total

Q 49,801.00

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011
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3.11 Plan de accion para implementar la propuesta

Empresa: Casa Ariana

Fecha: abril 2012-junio 2013.

Tema: Reorganizacion administrativa

Introduccion

El presente plan esté disefiado para priorizar las actividades mas importantes para cumplir con los objetivos propuestos, este plan servira
COMO guia que proporciona un marco o estructura al momento de llevar a cabo la propuesta de reorganizacion.

Objetivo del Plan

Definir y facilitar las acciones y actividades minimas para implementar la propuesta en un 100% a corto y mediano plazo.

No

Actividad

Responsable

Calendario

Inicio

Fin

Costo

Q.

Resultado

Presentar la propuesta, a los
directivos y empleados de Hotel
Conquistador y Casa Ariana

Luisa
Amézquita
(Presentadora
dela
propuesta)

02/04/12

02/04/12

100

Se pretende presentar la propuesta con todos
los lineamientos planificados.

Discutir y aprobar la propuesta.

Junta directiva,
gerente
general,

gerente de
ventas y
gerente de
operaciones
(Hotel
Conquistador y
Casa Ariana)

02/04/12

02/04/12

0.00

Se espera que la propuesta sea aprobada por
los directivos de Hotel Conquistador.

Notificar a la gerencia sobre
modificaciones sugeridas para la
aplicacion de la propuesta.

Luisa
Amezquita
(Presentadora
dela
propuesta)

15/04/12

15/04/12

100.00

Se efectuaran debidamente las correcciones
respectivas a la implementacion de la
propuesta.
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Informar a todo el personal de la
empresa y areas de Hotel
Conquistador, sobre el proyecto Luisa
de reorganizacion administrativa, Amézquita Por medio de una presentacién al personal de
gue sera implementado en tres | (Presentadora 16/04/12 | 16/04/12 | 100.00 la empresa se pretende que se tenga
fases iniciando con la unidad de dela ‘ conocimiento sobre la implementacion de una
compras, luego unidad de propuesta) reorganizacion administrativa en Casa Ariana.
contabilidad y por ultimo unidad
de recursos humanos.
Verificar el espacio fisico para Gerente El espacio fisico deberd ser adecuado para la
redistribuir los departamentos | general y jefes 18/04/12 | 18/04/12 0.00 redistribucion de areas.
administrativos ventas y de )
operaciones departamento

(Casa Ariana)
En esta fase se introduciran los
instrumentos de organizacion Gerente Se espera que el personal de ventas y
propuestos asi como general y operaciones conozcan y analicen los
herramientas administrativas para gerente de 19/04/12 | 20/04/12 | 3,000 | instrumentos de  organizacibn y las
el departamento de ventas y ventas herramientas propuestas.
operaciones. (Hotel

Conquistador y

Casa Ariana)
Notificar a gerente de ventas que Gerente de ventas ejerceri adecuadamente al
llevara el control de actividades cargo para el control de operaciones de la
de la unidad de compras vy Gerente unidad de compras y bodega.
bodega. general (Hotel | 19/04/12 | 19/04/12 0.00

Congquistador)
Iniciar con las actividades de El personal de los d&rganos involucrados
traslado de mobiliario y equipo, contribuird al traslado del mobiliario y equipo.
colocacion de moddulos en las | Personal que
areas y otros materiales para la | conforman los
adecuacion de los departamentos | departamentos 20/04/12 | 22/04/12 | 4.000
de ventas, operaciones y de este de ventas y e
modo adecuar el ambiente fisico operaciones
de la unidad de compras. ademas

operarios de

mantenimiento

(Casa Ariana)
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Habilitar una bodega a un costado | Operarios de El espacio fisico para la habilitacion de la
9 de plonde se ubica el area de la | mantenimiento 30/05/12 | 05/06/12 | 5.000 bodega es el adecuado.
cocina (Hotel
Conquistador)
Cotizar compra de mobiliario, Se cotizara con tres posibles proveedores, se
equipo, papeleria y Utiles para la | Departamento espera hacer las respectivas negociaciones
unidad de compras y bodega de compras con la mejor oferta de opcién de compra.
10 | general (Hotel 30/05/12 | 04/06/12 | 100.00
Congquistador)
Iniciar con el proceso de Se utilizara la técnica de reclutamiento externo,
reclutamiento, seleccion y se entrevistarqd a tres candidatos en ambos
contratacion de un puesto para | Departamento puestos y se contratara al mejor candidato
11 | encargado de compras Yy de recursos elegido por la gerencia general.
enpargad(_) de_bodega, e indicar a humanos 05/06/12 | 15/06/12 | 7,100
la junta directiva, gerente general (Hotel
sobre los posibles candidatos a | Conquistador)
ocupar el puesto.
Comprar 2 escritorios de oficina, La compra del mobiliario y equipo sera
2 sillas secretariales, 2 archivos, 2 | Departamento adquirida con uno de los proveedores directos
computadoras y compra de de compras del hotel Conquistador con las mejores
12 | papeleria y utiles para la unidad (Hotel condiciones de pago y calidad de mobiliario.
de compras y bodega. Conquistador) 20/06/12 | 25/06/12 | 15,900
Instalar el mobiliario y equipo en La unidad de compras y bodega general se
13 la unidad de compras y bodega Operar_iog de 26/06/12 | 27/06/12 | 100.00 encuentran disponibles para su utilizacion.
general mantenimiento
(Casa Ariana)
Proveer induccién y capacitacion Gerente de Se espera obtener resultados éptimos de la
a encargado de compras Yy | ventas, gerente induccion otorgada al personal que integra la
encargado de bodega (otorgar | de operaciones unidad de compras.
14 | instrumentos de organizacién). departamento | 26/06/12 | 30/06/12 | 200.00
de recursos
humanos (Hotel
Conquistador y
Casa Ariana)
Informar a piloto que pertenece al Gerente de De inmediato el piloto serd trasladado a la
15 area operativa que sera venta}sy 28/06/12 | 28/06/12 0.00 unidad de compras espergndo sea adaptado
trasladado a la unidad de operaciones adecuadamente en esta unidad.
compras (Casa Ariana)
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Inicio de operaciones en la unidad | Encargado de Se espera que la ejecuciéon de actividades en
de compras y bodega general, e compras, esta unidad contribuya a disminuir las
. A . 01/07/12 | --------- 400.00 s ;
implementacion de herramientas | encargado de deficiencias detectadas provenientes por la
16 | administrativas propuestas. bodega y piloto ausencia de esta unidad en Casa Ariana.
Total primera fase de implementacién de la propuesta Q. 36,100
Inicio de la segunda fase de Se pretende presentar la propuesta con todos
implementacion de la propuesta Luisa los lineamientos planificados esperando la
(unidad de  contabilidad 'y Amezquita aceptacion del personal de Casa Ariana.
adicionar puesto de gerente | (Presentadora | 05/01/13 | 05/01/13 | 100.00
administrativo), informar a todo el dela
1 :
personal de Casa Ariana sobre propuesta)
esta implementacion.
Informar a gerente de ventas que Gerente de ventas Unicamente quedara a cargo
guedara desligada de presidir a la Gerente de la direccién del departamento de ventas.
unidad de compras, dado que se | general (Hotel
2 | contratara un gerente | Conquistador) | 06/01/13 | 06/01/13 | 50.00
administrativo.
Reubicar en el departamento En el departamento administrativo se encuentra
administrativo, el espacio Gerente de el espacio disponible para la ubicacion del
adecuado para el puesto de ventas y puesto de contador y gerente administrativo.
contador asi como el puesto de operarios de 07/01/13 | 09/01/13 | 500.00
gerente administrativo. mantenimiento
3 .
(Casa Ariana)
Cotizar compra de mobiliario, Se cotizara con tres posibles proveedores, se
equipo, software contable, Unidad de espera hacer las respectivas negociaciones
papeleria y utiles para la unidad compras con la mejor oferta de opcién de compra.
4 | de contabiidad y gerente | (Casa Ariana) | 10/01/13 | 15/01/13 | 200.00
administrativo.
Iniciar con el proceso de Se utilizara la técnica de reclutamiento externo,
reclutamiento, seleccion y se entrevistarqd a tres candidatos en ambos
contratacion de un puesto de | Departamento puestos y se contratara al mejor candidato
5 | contador y gerente administrativo, de recursos 12/01/13 | 20/01/13 | 21,450 | elegido por la gerencia general.
e indicar a la junta directiva y | humanos (Hotel
gerente  general sobre los | Conquistador)
posibles candidatos a ocupar el
puesto.
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Comprar 2 escritorios de oficina, 2 La compra del mobiliario y equipo sera
6 sillas secretariales, 2 archivos, 2 Unidad de 20/01/13 | 23/01/13 | 23,700 adquirida con uno de los proveedore.s_directos
computadoras, software contable compras de Casa Ariana con las mejores condiciones de
y papeleria y dutiles para el | (Casa Ariana) pago y calidad de mobiliario.
contador y gerente administrativo.
Instalar el mobiliario y equipo en Operarios de La unidad de contabilidad y gerencia adminis-
7 el o dgpartamento de mantenimiento 24/01/13 | 26/01/13 | 100.00 trallt'iva ya se encuentran disponibles para su
administracion. (Casa Ariana) utilizacién.
Proveer induccién y capacitacion Gerente de Se espera que la ejecucién de actividades en
a  contador y  gerente | ventas, gerente esta unidad contribuya a disminuir las
administrativo (otorgar | de operaciones deficiencias detectadas provenientes por la
8 | instrumentos de organizacion). departamento | 24/01/13 | 28/01/13 | 200.00 | ausencia de esta unidad en Casa Ariana.
de recursos
humanos (Hotel
Conquistador y
Casa Ariana)
Inicio de operaciones en la unidad Se espera que la ejecucion de actividades en
de contabilidad y puesto de Contador y esta unidad contribuya a disminuir las
9 - . g 01/02/13 100.00 C .
gerente administrativo, adicionar gerente —_— deficiencias detectadas provenientes por la
las herramientas administrativas | administrativo ausencia de esta unidad en Casa Ariana.
propuestas. (Casa Ariana)
Total segunda fase de implementacion de la propuesta Q 46,400
Inicio de la tercera fase de Se pretende presentar la propuesta con todos
implementacién de la propuesta los lineamientos planificados esperando la
(unidad de recursos humanos y Luisa aceptacion del personal de Casa Ariana.
adicionar puesto de gerente Amezquita
general), ademas de ampllac!(?n (Presentadora 01/08/13 | 01/08/13 | 100.00
de sala de espera, remodelacion dela
1 | de parqueo entre otras, Informar a propuesta)
todo el personal de Casa Ariana
sobre esta implementacion.
Reubicar en el departamento En el departamento administrativo se encuentra
2 administrativo, el espacio Operar_iog de 03/08/13 | 05/08/13 | 1,000 el espacio disponible_ para la _gbicfa’ci()n del
adecuado para el puesto de | mantenimiento puesto para secretaria. La habilitacion de la
secretaria y habilitar el ambiente | (Casa Ariana) gerencia general es un espacio adecuado para
fisico para la gerencia general su implementacién
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Iniciar con trabajos de albafiileria, Operarios de La remodelacion del parqueo es un area
para Ia} rgmodelacién de parqueo mantenim_iento 04/08/13 | 15/08/13 | 4.000 ind!spenggble para su re(;reacién, se espera la
y ampliacién de sala de espera. (Casa Ariana) satisfaccion total de los clientes.
Cotizar de compra de mobiliario, Se cotizara con tres posibles proveedores, se
equipo, y papeleria y Utiles parala | Departamento espera hacer las respectivas negociaciones
unidad de recursos humanos y de compras con la mejor oferta de opcién de compra.
gerente general. (Hotel 08/08/13 | 15/08/13 | 200.00
Conquistador)
Iniciar con el proceso de Se utilizara la técnica de reclutamiento externo,
reclutamiento, seleccién y se entrevistara a tres candidatos en ambos
contratacion de un puesto de | Departamento puestos y se contratarda al mejor candidato
secretaria y gerente general, e de recursos 10/08/13 | 18/08/13 | 25,501 | elegido por la gerencia general.
indicar a la junta directiva, gerente | humanos (Hotel
general sobre los posibles | Conquistador)
candidatos a ocupar el puesto.
Comprar 2 escritorios de oficina, La compra del mobiliario y equipo sera
2 sillas secretariales, 2 archivos, 1 adquirida con uno de los proveedores directos
recepcion, 7 salas de espera, 2 Unidad de de Casa Ariana con las mejores condiciones de
computadoras 'y compra de compras 12/08/13 | 15/08/13 | 19,100 | pago y calidad de mobiliario.
papeleria 'y Utiles para la | (Casa Ariana)
secretaria 'y gerente general
ademas rotulos de sefalizacion
Instalar el mobiliario y equipo en La unidad de recursos humanos y gerencia
el o dgpartamentp de Operarjog de 16/08/13 | 19/08/13 | 100.00 gefr'lerall, se encuentran disponibles para su
administracion, gerencia general y | mantenimiento utilizacion.
sala de espera (Casa Ariana)
Proveer induccién y capacitacion Gerente de Se espera que la ejecucion de actividades en
a secretaria y gerente general | ventas, gerente esta unidad contribuya a disminuir las
(otorgar instrumentos de | administrativo, deficiencias detectadas provenientes por la
organizacion). gerente de 20/08/13 | 25/08/13 | 200.00 | ausencia de esta unidad en Casa Ariana.
operaciones,
departamento
de recursos
humanos (Hotel
Conquistador y
Casa Ariana)
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Informar a recepcionista que De inmediato la persona que ocupa el puesto
serél parte .(,Jlel departamento de G.er.ente. 26/08/13 | 26/08/13 0.00 de recepcionista .s.eré - trasladado  al
administracion y ya no | administrativo departamento de administracion, esperando su
9 | pertenecera a departamento de | (Casa Ariana) adaptacion.
ventas.
Inicio de operaciones en la unidad Se espera que la ejecucion de actividades en
de recursos humanos y puesto de Gerente esta unidad contribuya a disminuir las
gerente general, adicionar las general y deficiencias detectadas provenientes por la
10 | herramientas administrativas secretaria 01/09/13 | ---------- 0.00 ausencia de esta unidad en Casa Ariana.
propuestas. (Casa Ariana)
Evaluar la  propuesta de Gerencia Luego de transcurrir un afilo de la
reorganizacion administrativa. general y 01/04/14 | 15/04/14 | 1,000 implementacién_ de _Ia reorganizacion se
gerentes de evaluara su funcionamiento.
11 nivel medio
(Casa Ariana)
Realizar las correcciones A las deficiencias detectadas se le realizaran
respectivas a las de.fi,ciencias Ggrentes Qe 18/04/14 | 25/04/14 los cambios _rg§pectivos para luego continuar
detectadas en la evaluacion nivel medio — | con la supervision de las mismas.
12 (Casa Ariana)
Dar retroalimentacion constante Gerencia Se deben
para el funcionamiento eficiente general y introducir  nuevos, métodos,  sistemas,
de la empresa. gerentes de controles, herramientas a toda la estructura
13 nivel medio organizacional de Casa Ariana.
(Casa Ariana)
Total tercera fase de implementacion de la propuesta Q.51,201
Total implementacion propuesta de reorganizacion administrativa Q.133,701

Casa Ariana

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011
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CONCLUSIONES

1. La ausencia de un disefio organizacional técnicamente definido y que no
se cuenta con las unidades administrativas necesarias que sean las
encargadas de realizar las gestiones administrativas y que sean las que
permitan adecuarse a las necesidades actuales para mejorar su gestion,
es la causa de todas las deficiencias administrativas que presenta la
empresa Casa Ariana, dando lugar a la aceptacion de la hipotesis

planteada.

Se demostro acerca de la inexistencia de unidades administrativas
esenciales que conlleva a que la administracion sea incompleta y por lo
consiguiente, se ejecutan funciones y procesos parciales debido a que
estos son realizados en el Hotel Conquistador, provocando ineficiencia en
cuanto a la productividad, eficiencia en la ejecucion de actividades en

Casa Ariana.

2. Depender de procesos y funciones administrativas del Hotel Conquistador,
provoca una serie de conflictos que repercuten en el desarrollo éptimo de
la empresa entre ellos: duplicidad de funciones, retrasos para la entrega
de insumos, no fluye adecuadamente la comunicacion, demoras para la

toma de decisiones, solucién de conflictos, entre otros.

3. Aspectos como: duplicidad de mando, minima de supervisién, ausencia de
instrumentos de organizacion, insuficiente equipo y herramientas, entre
otros, son factores que actualmente estan influyendo negativamente en el

desempeiio de operaciones en Casa Ariana.

119



RECOMENDACIONES

1. La gerencia general y los jefes de nivel medio deberan enfocarse al
cumplimiento de procesos y funciones, en cada area que les corresponde,
colaborando y apoyando al maximo al personal que labora en cada
departamento para evitar las inconformidades manifestadas por los
empleados, esta accion contribuird simultaneamente al desarrollo optimo

de la empresa.

2. El comité ejecutivo debera sesionar semanalmente y ser el encargado del
seguimiento y actualizaciébn de los instrumentos de organizacion y la
modificacion e implementacion de herramientas administrativas
corresponden a cada departamento con la finalidad de incrementar la

ineficiencia e ineficacia en el desempefio de la empresa.

La junta directiva, la gerencia general y los jefes de nivel medio, deberan
darle seguimiento continuo y retroalimentacion a la ejecucion del
funcionamiento de todas las operaciones propuestas, para contribuir a

eliminar paulatinamente las deficiencias detectadas.

3. Los altos directivos quienes aprobaron la ejecucion de la presente
propuesta, son los principales responsables de los resultados que se
obtengan de la implementacién de la reorganizacién administrativa a la
empresa. Se debera considerar tomar en cuenta todos los aspectos
sugeridos para mantener y retroalimentar el disefio organizacional

definido.
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INTRODUCCION
El presente instrumento de organizacion, denominado manual de organizacion el
cual es creado para obtener informacion detallada, de aspectos relevantes que

conciernen a la empresa Casa Ariana.

El manual esta conformado por seis aspectos que son los que le dan importancia
al instrumento, inicialmente se presenta la descripcion historica de Casa Ariana,
seguidamente se describe en forma general la actividad economica de la
empresa, posteriormente se detalla informacién de la filosofia organizacional

como lo es; misidn, vision objetivos y valores.

El cuarto aspecto lo conforma la estructura organica general, basicamente las
categorias que conforma los niveles jerarquicos de la empresa, seguidamente se
presenta el organigrama general y nominal de Casa Ariana y por ultimo se
presenta en forma ordenada y sistematica la descripcion técnica de los puestos de
la empresa Casa Ariana; con la finalidad de que cada empleado conozca todas y
cada una de las tareas que ha de llevar a cabo, asi como los requerimientos
minimos para que sean desempefiados en forma eficaz y eficiente, alcanzando

asi los objetivos fijados por la empresa.

Cada descripcidon de puestos se presenta en tres apartados claramente
identificados; en el primer segmento de la descripcion, se identifican los
elementos principales que conforman la descripcion técnica del puesto, el
segundo apartado muestra una breve descripcidn especifica, en términos
generales y con un grado de importancia las tareas que son caracteristicas de
cada uno, posteriormente se presentan las atribuciones de acuerdo a su orden
correlativo cada proceso de trabajo definido; las responsabilidades, que son los
elementos que inciden en la participacion del empleado; aunado a ello se
presentan elementos como autoridad, relaciones de trabajo, responsabilidades

econOmicas operacionales y legales.



Los pendultimos dos apartados describen los requisitos minimos exigidos, es decir
los requerimientos minimos de educacion formal, experiencia, conocimientos,
habilidades y/o destrezas, por ultimo se detallan las responsabilidades, que son
los elementos que inciden en la participacion del servidor publico entre los que se
mencionan; uso de equipo, toma de decisiones, asi como la eficiencia en el

trabajo.
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1.1 Presentacion y autorizacion

El presente manual de organizacion de la empresa Casa Ariana tiene como fin
informar el funcionamiento de dicha organizacion, de una forma sistematica y
ordenada, en donde se presenta la estructura organica, las funciones asignadas
a cada unidad administrativa y las atribuciones correspondientes para cada
puesto de trabajo

Permite identificar con rapidez funciones y responsabilidades de cada una de las
areas que la integran, evitando la duplicidad de funciones asi como proporcionar

los elementos indispensables para alcanzar el desarrollo correcto de las mismas.

También se constituye como un instrumento de consulta y de apoyo
administrativo que describe las relaciones entre las distintas unidades
administrativas, enunciando sus objetivos y funciones que coadyuvan al mejor
conocimiento del trabajo por parte de cada uno de los empleados que estan a

cargo de Casa Ariana.

Para su eficiente aplicacion la presente herramienta administrativa se debe
actualizar cada afo. Este manual tiene un alcance global para toda la empresa 'y
personal externo autorizado, que tenga interés de conocer el funcionamiento de

Casa Ariana.

Aprobado y vigente a partir del dia de hoy.

Gerencia general

Guatemala, abril 2012
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1.20bjetivo del manual

Proporcionar de manera exacta la informacion puntual de cada una de las areas
de Casa Ariana, con el propdsito de conocer la estructura de la organizacion,
incluyendo basicamente la filosofia empresarial, estructura organizacional,
funciones, atribuciones y niveles de responsabilidad que tiene dicha
organizacién, ademas de proveer informacién rapida y eficaz sobre; historia y

actividad econémica de la empresa.

1.3 Antecedentes de la empresa

Casa Ariana procedente de la década de los afios cuarenta, inicialmente fue
construida como casa de habitacidn, pero debido a la decision de los propietarios
fue deshabitada en el afio 1976, fue en el afio de 1995, cuando los propietarios
del Hotel Conquistador toman la decisién de adquirir dicha propiedad y crear un

concepto adicional a lo que servicios de banquetes se refiere.

Casa Ariana tiene quince afios de operar en el mercado de los servicios de
banquetes en Guatemala, en sus inicios en lo que a estructura organizacional se
refiere, Unicamente contaba con el departamento de ventas, unidad de
banquetes e insuficiente personal de seguridad, limpieza y mantenimiento,
sumandose un total de dieciocho personas las que laboraban para la empresa en

ese entonces.

Con el pasar de los afios la empresa ha venido mejorando paulatinamente su
nivel organizacional, ya que hace cuatro afios se aperturo la unidad de cocina,
siendo esta una decisidbn importante ya que, desde que la empresa inicié
operaciones, cualquier clase de eventos de banquetes que era requerido por los
clientes, se tenia que realizar en el Hotel Conquistador y luego trasladar todo el

equipo necesario para cubrir el evento a Casa Ariana, el equipo que tenia que
2
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ser trasladado era: manteleria, cristaleria, mesas, sillas, arreglos florales,
herramientas y utensilios todo esto para servir el banquete. Debido a que el
banquete requerido tenia que ser elaborado en el Hotel Conquistador, la cartera
de menus era la misma que ofrecia el Hotel, es decir, Casa Ariana no tenia su
propia cartera de menus, pero cuando inici6 a operar la unidad de cocina, la

empresa empieza a especializarse en la gastronomia nacional e internacional.

Después de siete afios de operacion, surgio la idea de ampliar las instalaciones
de Casa Ariana, debido a la demanda de eventos, ya que el espacio era muy
reducido, porgue unicamente solo 4 salones eran los que estaban a disposicion
de los clientes, posteriormente en el afio 2008 nuevamente se construyeron otros
tres salones, conservando siempre el disefio en estilo Art Deco. Este disefio es
considerado como una estructura basada especificamente en la arquitectura de

figuras geométricas, donde no sobresalen las esquinas.

Debido al desarrollo de la empresa, no solo de infraestructura, sino que también
tuvo un crecimiento organizacional ya que a la actualidad laboran cuarenta y
cinco personas, fue necesaria la creacion nuevos puestos de trabajo, como: chef
ejecutivo (jefe de la cocina), gerente de alimentos y bebidas, supervisores,
cocineros, meseros y steward (persona que se dedica a la limpieza general de la

cocina).
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1.4 Actividad econGmica de la empresa

Casa Ariana es una organizacion de eventos sociales y corporativos, el cual se
hace a través de visitas a la empresa, visitas del cliente a la propiedad, girando
una cotizacion de los servicios, posteriormente cerrando con la orden de contrato
de servicios.

Dentro de la diversidad de banquetes que Casa Ariana ofrece al cliente se
pueden mencionar los siguientes: bodas, cenas de gala, homenajes, comidas de
negocios, congresos, conferencias, seminarios, coffee break, cenas de fin de
afo, cumpleafios, cocteles, inauguraciones, graduaciones, aniversarios, eventos

a domicilio, entre otros.

e Logotipo de Casa Ariana

N eteZ

Jardines y Eventos en La Reforma
1.5 Misién y Vision

e Mision
“Somos una empresa comprometida a satisfacer las necesidades y la superacion
de expectativas de nuestros clientes, suministrandoles el mejor servicio y la
elaboracion y montaje de banquetes a través de colaboradores comprometidos, a

garantizar excelencia, eficiencia y calidad, en este sector culinario”.



)

IO/ m

e Vision
“En Casa Ariana buscamos posicionarnos como la mejor opcion en servicios y
elaboracion de banquetes del pais y como lideres en cuanto a calidad, precio y
nivel de servicio”.

1.6 Objetivos y valores

e Objetivos

a. Aumentar el posicionamiento del mercado en un 80% al término de un
afio, por medio de la aplicacion de estrategias para atacar el segmento
donde esta enfocada la empresa.

b. Crear estrategias competitivas semestralmente, que exterioricen excelente
calidad e imagen entre las cuales se mencionan: estrategias de
posicionamiento, excelencia operativa, conocimiento de cliente, etc.

c. Ampliar la cartera de clientes en 10% mensualmente, por medio del,
adiestramiento del equipo de fuerza de ventas, innovando el servicio,
utilizando herramientas de marketing.

d. Mejorar la atencién al cliente en un 80%, aplicando acciones dirigidas al
logro de la satisfaccién de los mismos.

e. Elevar el nivel de satisfaccion en un 75% de los empleados,
proveyéndoles distintos incentivos principalmente de tipo econémico que
sean fuente de motivacion, como reconocimiento al esfuerzo adicional al
cumplimiento de tareas de los empleados.

f. Innovar en un 20% la cartera de menuds mensualmente.
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Valores de Casa Ariana

Compromiso: sentimos como propios los objetivos de la empresa y los
apoyamos por completo.

Orientacion al cliente: satisfacemos las necesidades de los clientes y nos
esforzamos por conocer y resolver sus problemas.

Trabajo en equipo: cooperamos y colaboramos unos con otros, somos
parte de un grupo y de un trabajo.

Perseverancia: mantenemos la predisposicion a estar firmes y constantes

en el seguimiento de la ejecucion de propésitos.
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Nivel alta gerencia

Maximas a. Junta directiva
autoridades b. Gerencia general
Nivel de mandos medios
Gerencia de a. Gerente administrativo
primera linea, b. Gerente de ventas
jefes de c. Gerente de operaciones
segunda linea d. Chef ejecutivo
y supervisores. e. Supervisor de cocina
f. Jefe de banquetes

Nivel operativo

Puestos que
se encargan
directamente

de la ejecucién
de actividades
para el
funcionamiento
de la empresa.

Departamento de
administracion

Departamento de
ventas

Departamento de
operaciones

Unidad de contabilidad Unidad de ventas

Unidad de cocina

Contador a. Ejecutiva de
ventas
Unidad de RR.HH sociales
b. Ejecutiva de
a. Secretaria ventas
administrativa corporativas

b. Recepcionista

Unidad de compras

a. Cocineros
b. Steward

Unidad de
banquetes
a. Capitan
b. Mesero

Area operativa

a. Encargado de a. Agente de
compras seguridad
b. Encargado de b. Operario de
bodega matto.
c. Piloto c. Jardinero
d. Operario de
limpieza

Fuente: elaboracién propia con base en investigacién realizada. Afio 2011




1.8 Organigrama general y nominal
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Organigrama nominal

Casa Ariana

Junta Directiva

No | Titulo de puesto | E | P
1 Presidente 1
1 Secretario 1
1 Tesorero 1
1 Vocal 1
Gerencia gljeneral
No | Titulo de puesto | E | P
1 | Gerente general | 1

]

#1 y Even

A

Departamento de Departamento de ventas Departamento de
administracion No | Titulo de puesto | E | P operaciones
No | Titulo de puesto | E 2 Gerente de 1 No | Titulode puesto | E | P
2 Gerente ventas 2 Gerente de 1
administrativo Unidad de ventas operaciones
Unidad de contabilidad No | Titulo de puesto | E | P Unidad de cocina
No | Titulo de puesto | E 3 Ejecutiva de 2 No | Titulo de puesto | E | P
3 Contador ventas sociales 2 Chef ejecutivo | 1
Unidad de recursos 3 Ejecutiva de 3 2 Supervisorde |1
humanos ventas cocina
No | Titulo de puesto | E corporativas 3 Cocinero 4
3 Secretaria Total 3 Steward 4
administrativa Unidad de banquetes
3 Recepcionista | 1 No | Titulo de puesto | E | P
Unidad de compras 2 Jefe de 1
No | Titulo de puesto | E banquetes
3 Encargado de 3 Capitan 4
compras 3 Mesero 10
3 Encargado de Area operativa
bodega No | Titulo de puesto | E | P
3 | Piloto 1 3 Agente de 5
Total 7 seguridad
3 Operario de 2
Puesto existente mantenimiento
P | Puesto propuesto 3 Operariode | 2
limpieza
3 Jardinero 1
Total 36

Fuente: elaboracion propia con base en investigacion realizada. Afio 2011.
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1.9 Funciones especificas de cada area

Para lograr la correcta funcionalidad en la coordinaciéon, comunicacion,
supervision y ejecucion de actividades, se detallan las funciones generales de

cada departamento y sus respectivas unidades que los conforman.

1.9.1 Funciones de la junta directiva

Es el 6rgano directivo y administrativo de mayor jerarquia en la empresa.

a. Descripcion general

Est4 conformada por los accionistas mayoritarios y minoritarios, que se encargan
de vigilar el patrimonio colectivo, se encargan ademas de brindar las directrices
generales a la misma, asi como de la supervision de su rentabilidad y el

aprovechamiento de nuevas inversiones.

b. Objetivo
Fiscalizar y supervisar las operaciones de la empresa para el resguardo del

patrimonio colectivo.

c. Funciones

1. Participar en la preparacion del plan estratégico y en el seguimiento
correspondiente.
Evaluar continuamente los riesgos de la empresa.

3. Estar consciente de las actuaciones de la gerencia general, asi como de
mantener relacion estrecha.
Sesionar el nimero de veces necesario y con la oportunidad apropiada.
Formular politicas que favorezcan los intereses de la empresa y los de sus
accionistas.

6. Definir los negocios, de capital, inversion y financiamiento.

10
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1.9.2 Funciones de la gerencia general

Administrar, coordinar y controlar el rumbo de la empresa.

a. Descripcion general
Dirige la operacion de la empresa administrando los recursos humanos y
materiales de acuerdo a los planes establecidos, asegurando la satisfaccion total

de clientes, accionistas y empleados.

b. Objetivo

Ejercer la direccion de la empresa.

c. Funciones

1. Asistir a la junta directiva en la elaboracion del plan estratégico.

2. Informar oportunamente a la junta directiva y a los accionistas sobre el
desemperio de la empresa.

3. Definir metas y objetivos para la operacion de la empresa, dandole
seguimiento y control continuo.

4. Evaluar constantemente los resultados de los gerentes de departamentos
de acuerdo a los objetivos trazados.

5. Desarrollar nuevas estrategias que se anticipen a los cambios en el
mercado.

6. Buscar nuevas alternativas de expansion para la empresa.
Establecer y monitorear estandares de calidad de servicio y de alimentos y
bebidas.

8. Realizar las correcciones respectivas surgidas de las desviaciones en

cuanto a planes u objetivos disefiados.

11
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1.9.3 Funciones del departamento de administraciéon
Es el dérgano de nivel medio encargado de llevar a cabo las funciones

administrativas de la empresa.

a. Descripcion general
A este departamento le corresponde la ejecucion de las operaciones
administrativas y financieras de la empresa, entiéndase las siguientes areas:

contabilidad, recursos humanos y compras.

b. Objetivo
Planificar, organizar, ejecutar y controlar las operaciones administrativas y

financieras de la empresa.

c. Funciones del gerente administrativo

a. Planificar, coordinar y supervisar las operaciones de la administracion del
personal, procesos contables y gestiones de compras.

b. Autorizar documentos.

c. Brindar asesoria y colaborar con los deméas departamentos cuando sea
necesario.

d. Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales ademas de realizar
las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de planes u
objetivos disefiados.

e. Asistir y participar activamente en las reuniones de comité ejecutivo.

f. Informar oportunamente a gerencia general sobre el desarrollo de las
operaciones.

12
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d. Funciones de la unidad de contabilidad

a.

-~ ® o o0 o

Elaborar y analizar estados financieros (balance general, estado de
resultados, flujo de efectivo, entre otros).

Analizar, revisar, actualizar y autorizar costos operacionales.

Elaborar planillas.

Llevar el control de caja chica e impuestos.

Realizar gestiones de créditos y débitos

Informar constantemente sobre el desempefio de las operaciones al

gerente del departamento.

e. Funciones de la unidad de recursos humanos

N 0]

= Q

Reclutar, seleccionar y contratar al personal idoneo para cada puesto.
Mantener un canal de comunicacién social y laboral con los empleados.
Analizar, revisar y actualizar los instrumentos de organizacion
(organigramas y manuales).

Evaluar el desempefio del personal, asi como promover el desempefio
eficiente del personal.

Desarrollar programas de capacitacion.

Administrar el sistema de pago de ndmina y beneficios.

Llevar el control de beneficios de los empleados.

Informar constantemente sobre el desempefio de las operaciones al

gerente del departamento.

f. Funciones de la unidad de compras

a.

b
C.
d

Revisar y autorizar las solicitudes de compras.

Realizar cotizaciones.

Agilizar el proceso de solicitud de compras.

Mantener excelentes relaciones con los proveedores con el fin de lograr

las condiciones comerciales mas favorables.

13
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Asistir al encargado de bodega al control de inventarios.

Realizar reporte diario de compras.

Localizar fuentes de abastecimiento, implantando politicas de compra que
beneficien a la empresa.

Cooperar con los departamentos de la empresa que soliciten sus
servicios.

Informar sobre cambios de productos o materiales que pudiesen afectar.
Informar constantemente sobre el desempefio de las operaciones al

gerente del departamento.

1.9.4 Funciones del departamento de ventas

Este 6rgano da seguimiento y control continuo a las actividades de ventas.

a. Descripcion general

El departamento es el encargado de persuadir a los clientes sobre la existencia

del servicio que ofrece la empresa, valiéndose de la fuerza del equipo de ventas,

por medio de la aplicacion de técnicas y politicas de ventas.

b. Objetivo

Incrementar el nivel de ventas y optimizar las actividades de ventas.

c. Funciones de gerente ventas

a.

-~ ® o o0 T

Elaborar pronésticos de ventas.

Establecer precios.

Elaborar publicidad y promocién de ventas.

Elaborar plan de mercadeo anual.

Definir, evaluar metas y objetivos para sus reportes directos.

Apoyar al crecimiento de la cartera de clientes.

14
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Analizar semanalmente con el contador, la cartera de créditos y llevar a
cabo acciones correctivas.

Monitorear constantemente a la competencia.

Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales del departamento y
realizar las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de
planes u objetivos disefiados.

Asistir y participar activamente en las reuniones de comité ejecutivo.
Informar oportunamente a gerencia general sobre el desarrollo de las
operaciones.

Elaborar y dar seguimientos a las acciones delineadas en el plan de

mercadeo para la promocion eficiente de la empresa.

. Desarrollar nuevas estrategias que se anticipen a los cambios en el

mercado.
Buscar nuevas alternativas de expansion para la empresa.

Llevar un adecuado control y andlisis de las ventas.

d. Funciones de la unidad de ventas

a.

- 0o 2 o T

Responder inmediatamente a toda solicitud de informacion por medio de
cotizaciones.

Informar a gerente de ventas sobre estado de cuentas y ventas cerradas.
Elaborar contratos de eventos.

Dar seguimiento en la entrega de factura.

Dar seguimiento a las ventas durante y post venta.

Elaborar reporte de ventas: ventas realizadas, ventas perdidas y
proyeccion de ventas.

Ampliar la cartera de clientes.

15
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1.9.5 Funciones del departamento de operaciones
Es el érgano encargado de administrar, coordinar y supervisar la operacion de

eventos, asegurando la mas alta calidad del servicio.

a. Descripcion general
Este departamento se encarga principalmente de la logistica en la ejecucion de
los eventos, cuidando aspectos de calidad, produccién, buen servicio, imagen,

limpieza 'y seguridad del cliente.

b. Objetivo
Agrupar esfuerzos con todo el personal del departamento de operaciones para la

ejecucion eficiente de la presentacién de eventos.

c. Funciones del gerente de operaciones

a. Planificar y dirigir todas las actividades operativas de los eventos.

b. Supervisar el montaje y servicio en los diferentes eventos.

c. Mantener los niveles de calidad en el servicio de alimentos y bebidas de la
empresa.

d. Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales ademas de realizar
las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de planes u
objetivos disefiados.

e. Asistir y participar activamente en las reuniones de comité ejecutivo.

f. Informar oportunamente a gerencia general sobre el desarrollo de las
operaciones.

g. Supervisar el mantenimiento de la planta fisica de la empresa y el equipo
de operacion, mediante inspecciones perioddicas y la programacién de

actividades preventivas y correctivas.

16
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Asistir a los clientes de la empresa en lo relacionado a los eventos que se
realizan asi como eventos futuros, ademas de atender a todas las
demandas de los clientes.

Apoyar a todo el personal de su departamento en todo lo que sea

necesario.

d. Funciones de la unidad de cocina

1.

Planificar, coordinar y supervisar las actividades diarias para la produccion
de los banquetes.

Controlar el costo preestablecido por la empresa en la utilizacion
productos.

Velar por el mantenimiento de los estandares de calidad establecidos por
la empresa.

Elaborar nuevas recetas, tomando en cuenta el costo de mercado.

Revisar la correcta ejecucion de elaboracion de menus y montaje de
eventos.

Hacer uso adecuado del equipo de cocina y mantener en O6ptimas
condiciones el area de cocina (espacio fisico, equipo y herramientas de
cocina).

Prevenir la descomposicion de alimentos.

Elaborar solicitudes de pedidos.

Realizar inventarios y mantenerlos al nivel mas bajo posible, pero lo
suficiente para abastecer satisfactoriamente las necesidades de

produccion y garantizar una buena rotacién del producto almacenado.

e. Funciones de la unidad de banquetes

1.
2.
3.

Coordinar eficientemente el montaje y servicio de eventos.
Supervisar que el servicio sea excelente.

Distribuir al personal adecuado para la atencion de cada evento.
17
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4. Revisar que todo el equipo necesario para cubrir el evento se encuentre

en orden y en ¢ptimas condiciones.

5. Proporcionar el mejor servicio al cliente, asi como atender demandas de
altimo momento.

6. Dejar en completo orden los salones utilizados.

f. Funciones de la seccién operativa
1. Velar por el orden y seguridad del personal y clientes de la empresa.
2. Velar por el buen funcionamiento e imagen de la empresa cuidando
aspectos de orden y limpieza.
Realizar mantenimiento a todo el equipo y areas en las que sea necesario.
4. Transportar todo tipo de materiales, equipo e insumos a lugares
destinados.

5. Limpiar, pintar y ordenar todas las instalaciones de la empresa.

18
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1.10 Descripcién técnica de puestos

El desarrollo de esta descripcion de puestos, es producto de la recopilacion de
informacion de todas las atribuciones, por medio de informacion proporcionada
por cada empleado que labora actualmente en la empresa e informacion
recabada del manual personal de Casa Ariana, con la finalidad de presentar las
descripciones para cada puesto de trabajo, en donde se define como sigue:
naturaleza especifica del puesto, atribuciones administrativas, responsabilidades,
autoridad, relaciones de trabajo, responsabilidades econdémicas y legales, asi

como las especificaciones que son requeridas para cada puesto.

Esta descripcibn de puestos tiene como objetivo principal, proporcionar
informacion precisa y clara a los empleados para el logro de una répida

adaptacion a sus atribuciones y asi acelerar su desenvolvimiento.

1.10.1 Propésitos de la descripcién técnica de los puestos

a. Crear perfiles que contengan las caracteristicas del personal idoneo para
desempeiniar las diferentes funciones dentro de la empresa.

b. Determinar las principales atribuciones de cada puesto de trabajo.

c. Enfocar a los empleados al cumplimiento de los objetivos y metas de la
empresa, por medio del desempefio adecuado de sus actividades.

d. Servir de apoyo para la induccion de los empleados.

1.10.2 Aspectos generales de los puestos
a. Mantener respeto, buenas costumbres y moralidad para con todo el
personal de la empresa, clientes, proveedores y demas personas.
b. Cumplir con la jornada de trabajo establecida para cada puesto.
Respeto a la linea de autoridad jerarquica.
d. Cumplimiento de reglamentos, normas y politicas de la empresa.
19
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Descripcién técnica de puesto
Gerente general
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Cdédigo 001
Titulo del puesto: Gerente general
NUumero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Gerencia general
Jefe inmediato superior: Junta directiva

Directivos nivel de mandos medios: gerente
Subalternos: administrativo, gerente de ventas y gerente de

operaciones.
B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un puesto de carécter ejecutivo el de mas alto nivel, encargado de administrar los
recursos humanos y materiales de la empresa, asegurando un efectivo control de la
operaciéon cotidiana de la empresa, la satisfaccion de los clientes, el crecimiento
profesional de los empleados y la permanencia en el mercado.

Atribuciones administrativas:

a. Asistir a la junta directiva en la elaboracion del plan estratégico de la empresa.

b. Definir metas, objetivos, politicas y estrategias para la operacion de la
empresa, dandoles seguimiento y control continuo.

c. Informar oportunamente a la junta directiva sobre el desempefio de la
empresa.

d. Evaluar constantemente los resultados de los gerentes de departamentos de
acuerdo a los objetivos trazados.

e. Desarrollar nuevas estrategias que se anticipen a los cambios en el mercado.

f. Buscar nuevas alternativas de expansion para la empresa.

g. Establecer y monitorear estandares de calidad de servicio y de alimentos y
bebidas.

h. Realizar las correcciones respectivas surgidas de las desviaciones en cuanto
a planes u objetivos disefiados.

i. Elaboracion de presupuestos a determinadas areas de la empresa.
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Jardines y Eventor an Lo Reforma

Responsabilidades:
a. Es responsable de las actividades propias, asi como las que desarrolle el
personal a su cargo.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales de trabajo de la empresa.

c. Responsable de la solucién de conflictos.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.
Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones, o actividades para el personal a su cargo,
exigir informes, reportes, tomar decisiones en casos previo a consultar con la junta
directiva y en casos aplicar sus propios criterios.

Econdémica:
a. Velar por la efectiva ejecucién del presupuesto asignado y realizar el
seguimiento y evaluacién de dicha ejecucion.
b. Tomar de decisiones acerca de inversion, financiamiento y riesgo crediticio.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4d mantener una relacion estrecha con la
junta directiva y con los jefes de nivel medio, principalmente para tratar aspectos de
cumplimiento de objetivos y el desempefio de las operaciones.

Operacional:
a. Supervisar efectivamente los procesos de produccion y montaje de eventos.
b. Supervisar la atencion al cliente.

Legal:
Atender las acciones y situaciones legales, asi como la representacion legal de la
empresa.
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C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion: Titulo universitario de administracion de empresas.

Minimo 5 afios de experiencia en el puesto de

Experiencia: .
gerencia general.

a. Desarrollo de relaciones humanas a nivel

empresarial.

Buenas relaciones interpersonales.

Orientado a logro de objetivos.

Liderazgo.

Emprendedor, creativo, proactivo,

innovador, desarrollo de personas,

comunicacion, colaboracion y trabajo en

equipo.

f. Toma de decisiones y resolucién de
conflictos.

g. Manejo de windows, office y otros paquetes
de computacion.

cooo

Habilidades, destrezas y
competencias:

a. 100% Bilingle.

Otros requisitos: o . .
b. Conocimientos gastronémicos.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
gue trasladarse a mayor lejania a las demas areas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Gerente administrativo
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 002-1
Titulo del puesto: Gerente administrativo
NUumero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Departamento de administracién
Jefe inmediato superior: Gerente general
_ Secretaria administrativa, contador, encargado de
Subalternos: 2
compras, encargado de bodega y recepcionista.

B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Puesto que corresponde al nivel medio, le concierne la ejecucién de la gestion
administrativa y contable de las operaciones de la empresa, recibe y transfiere
autoridad, toma decisiones, soluciona conflictos relacionados con las actividades de
su departamento.

Atribuciones administrativas:

a. Planificar, coordinar, supervisar las operaciones de la administracion del
personal, procesos contables y gestiones de compras.

b. Autorizar documentos.

c. Brindar asesoria y colaborar con los demas departamentos cuando sea
necesario.

d. Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales del departamento y
realizar las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de planes u
objetivos disefiados.

e. Informar oportunamente a gerencia general sobre el desarrollo de las
operaciones.

f. Asistir y participar activamente en las reuniones de comité ejecutivo.

g. Apoyar al personal de la empresa en actividades que le competen.

Responsabilidades:
a. Es responsable de las actividades propias, asi como las que desarrolle el
personal a su cargo.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales de trabajo de su area.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a su departamento.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos.
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Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones o actividades a el personal a su cargo,
exigir informes, reportes, tomar decisiones en casos, previo a consultar con el gerente
general y en casos aplicar sus propios criterios.

Econdmica:
a. Analizar los estados financieros y presentarlos al gerente general.
b. Supervisar las actividades contables; pago de impuestos, cuentas por pagar,
cuentas por cobrar asi como los insumos y materiales para las operaciones de
la empresa.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deberd mantener una relacion estrecha con la
junta directiva y con los jefes de nivel medio, principalmente para tratar aspectos de
cumplimiento de objetivos y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener
comunicacion estrecha con los miembros de su departamento para tratar asuntos
relacionados con todas las gestiones administrativas del departamento y también
mantiene relaciones externas especificamente con los proveedores.

Operacional:
Inspeccionar los procesos de compras e inventarios.

Legal:
Atender las acciones y situaciones legales.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Educacion: Cierre de pensum en administracién
. . Minimo 5 afios de experiencia en las siguientes
Experiencia: , e
areas: finanzas, recursos humanos y compras.
a. Buenas relaciones interpersonales.
b. Orientado a logro de objetivos.
c. Liderazgo.
d. Emprendedor, creativo, proactivo, desarrollo
Habilidades, destrezas y de personas, innovador, analitico y trabajo
competencias: en equipo.
e. Toma de decisiones y resolucion de
conflictos.
f. Manejo de windows, office, conocimiento de
paguetes contables SAP y AS 400.
Otros requisitos: Manejo del idioma ingles 70% hablado y escrito.
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Descripcién técnica de puesto
Gerente de ventas
Casa Ariana
A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Cdédigo 002-2
Titulo del puesto: Gerente de ventas
NUumero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Departamento de ventas
Jefe inmediato superior: Gerente general
Subalternos: Ejecutivas de ventas sociales y corporativas
B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Es un puesto de mando medio enfocado principalmente al cumplimiento de metas de
ventas establecidas por la gerencia.

Atribuciones administrativas:
Elaborar prondsticos de ventas.
Establecer precios.
Elaborar publicidad y promocién de ventas.
Elaborar plan de mercadeo anual.
Definir y evaluar metas y objetivos para sus reportes directos.
Apoyar al crecimiento de la cartera de clientes.
Analizar semanalmente con el contador, la cartera de créditos y llevar a cabo
acciones correctivas.
Monitorear constantemente a la competencia.
Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales del departamento y
realizar las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de planes u
objetivos disefiados.
j. Asistir y participar activamente en las reuniones de comité ejecutivo.
k. Informar oportunamente a gerencia general sobre el desarrollo de las
operaciones.
|.  Elaborar y dar seguimientos a las acciones delineadas en el plan de mercadeo
para la promocion eficiente de la empresa.
. Desarrollar nuevas estrategias que se anticipen a los cambios en el mercado.
Buscar nuevas alternativas de expansion para la empresa.
Llevar un adecuado control y analisis de las ventas.
Supervisar la atencién al cliente.
Apoyar al personal de la empresa en actividades que le competen.

@~oooow
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Responsabilidades:
a. Es responsable de las actividades propias, asi como las que desarrolle el
personal a su cargo.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales de trabajo de su area.

c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a su departamento.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.
Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones o actividades a el personal a su cargo,
exigir informes, reportes, tomar decisiones en casos, previo a consultar con el gerente
general y en casos aplicar sus propios criterios.

Econdémica:
a. Manejar informes de ventas.
b. Controlar la fijacion de precios.
c. Manejar el presupuesto de publicidad.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4d mantener una relacién estrecha con la
junta directiva y con los jefes de nivel medio, principalmente para tratar aspectos de
cumplimiento de objetivos y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener
comunicacion estrecha con las ejecutivas de ventas para tratar asuntos relacionados
con todas las gestiones administrativas del departamento, ademas de mantener
relaciones externas especificamente con los clientes.

Operacional:
a. Supervisar el proceso de venta.
b. Manejar adecuadamente las actividades de mercadeo, publicidad y servicio al
cliente.

Legal:
Atender las acciones y situaciones legales.
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C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Educacion: Mercadologo o cierre de pensum en administracion
. . Minimo 3 afios de experiencia en el area de
Experiencia:
mercadeo.
a. Buenas relaciones interpersonales.

b. Orientado al logro de objetivos y metas.

c. Liderazgo.

d. Emprendedor, creativo, proactivo, desarrollo
de personas, innovador, analitico, trabajo
en equipo y orientacién al cliente.

e. Toma de decisiones y resolucién de

Habilidades, destrezas y
competencias:

conflictos.
f. Manejo de windows y office.
Otros requisitos: Manejo del idioma ingles 70% hablado y escrito.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo est4d conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
que trasladarse a mayor lejania a las demas éareas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Gerente de operaciones
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Cdédigo 002-3
Titulo del puesto: Gerente de operaciones
NUumero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Departamento de operaciones
Jefe inmediato superior: Gerente general

Chef ejecutivo, jefe de banquetes, supervisor
Subalternos: operativo y demas personal que pertenece a la

unidad de cocina, banquetes y area operativa.
B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Es un puesto de mando medio, encargado de administrar, coordinar y supervisar
eficientemente la ejecucion de los eventos.

Atribuciones administrativas:

a. Planificar, dirigir todas las actividades operativas de los eventos.

b. Supervisar el montaje y servicio en los diferentes eventos.

c. Mantener los niveles de calidad en el servicio de alimentos y bebidas de la
empresa.

d. Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales del departamento y
realizar las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de planes u
objetivos disefiados.

e. Asistir y participar activamente en las reuniones de comité ejecutivo.

Informar oportunamente a gerencia general sobre el desarrollo de las

operaciones.

g. Mantener en Optimas condiciones la planta fisica de la empresa y el equipo de
operacién, mediante inspecciones periédicas y la programacion de actividades
preventivas y correctivas.

h. Asistir a los clientes de la empresa en lo relacionado a los eventos que se
realizan asi como eventos futuros, ademas de atender a todas las demandas
de los clientes.

i. Apoyar al personal de la empresa en actividades que le competen.

.
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Responsabilidades:
a. Es responsable de las actividades propias, asi como las que desarrolle el
personal a su cargo.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales de trabajo de su area.

c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a su departamento.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.
Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones o actividades al personal a su cargo, exigir
informes, reportes, tomar decisiones en casos, previo a consultar con el gerente
general y en casos aplicar sus propios criterios.

Economica:
a. Responsable de la ejecucion del mantenimiento correctivo y preventivo del
equipo de la cocina, para evitar la ocurrencia de gastos.
b. Supervision del manejo de inventarios en bodega.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4d mantener una relacion estrecha con la
junta directiva y con los jefes de nivel medio, principalmente para tratar aspectos de
cumplimiento de objetivos y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener
comunicacion estrecha, con todo el personal que corresponde al departamento de
operaciones asi como también clientes y proveedores.

Operacional:
a. Supervisar la calidad de los banquetes y el servicio al cliente.
b. Inspeccionar las instalaciones de la empresa y gestionar todas las acciones
correspondientes.

Legal:
Atender las acciones y situaciones legales.
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C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Educacion: Cierre de pensum en administracion.
Experiencia: Minimo 3 afios de experiencia en puesto similar.

a. Buenas relaciones interpersonales.

b. Liderazgo.

c. Emprendedor, creativo, proactivo, desarrollo
Habilidades, destrezas y de personas, innovador, trabajo en equipo,
competencias: colaboracion e iniciativa.

d. Toma de decisiones y resolucién de

conflictos.

e. Manejo de windows y office.

a. Manejo del idioma ingles 70% hablado y
Otros requisitos: escrito.
b. Conocimientos gastronémicos.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo est4d conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
que trasladarse a mayor lejania a las demas éareas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Chef ejecutivo
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 003-1
Titulo del puesto: Chef ejecutivo
NUumero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Departamento de operaciones
Jefe inmediato superior: Gerente de operaciones

i Supervisor de cocina, cocineros, steward y
Subalternos:

encargado de bodega.

B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un puesto de mayor jerarquia dentro de la cocina, el chef es una de las personas
mas importantes a la hora del armado del menu y de los banquetes contando con la
asistencia de cocineros especializados, se requiere alternar con sus tareas entre
participaciones esporadicas sobre la coccion y trabajo directo de los alimentos
ademas de la ejecucion de tareas administrativas correspondientes al &rea de cocina.

Atribuciones:

Revisar la correcta ejecucion del menu y de eventos.

Coordinar y supervisar actividades del personal de la cocina.

Controlar asistencia, puntualidad, desempefio.

Controlar calidad, costo de mercado y abarrotes.

Elaborar menus.

Elaborar nuevas recetas y costear las recetas.

Manejar las emergencias.

Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales de la unidad y realizar

las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de planes u

objetivos disefiados.

i. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento.

j- Informar oportunamente al gerente de operaciones sobre el desarrollo de las
operaciones.

k. Apoyar al personal de la empresa en actividades que le competen.

e R

Responsabilidades:
a. Es responsable de las actividades propias, asi como las que desarrolle el
personal a su cargo.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
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materiales de trabajo de su area.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a su area de trabajo.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones o actividades al personal a su cargo, exigir
informes, reportes, tomar decisiones en casos, previo a consultar con el gerente de
operaciones y en casos aplicar sus propios criterios.

Econdmica:
a. Supervisar del costo de mercado de abarrotes en bodega.
b. Costear las recetas.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deberd mantener una relacion estrecha con el
gerente de operaciones, principalmente para tratar aspectos de cumplimiento de
objetivos y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener comunicacion
estrecha, con todo el personal que corresponde a la unidad de cocina y en casos que
se requiera debe relacionarse con los clientes.

Operacional:
a. Supervisar la produccion, velando por el mantenimiento de estandares de
calidad.
b. Inspeccionar la correcta ejecucién de los mends.

Legal:
Atender las acciones y situaciones legales.
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C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Educacion: Titulo de chef internacional.
Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.

a. Liderazgo.

b. Emprendedor, creativo, proactivo, desarrollo
de personas, innovador, trabajo en equipo,
colaboracion e iniciativa.

c. Toma de decisiones y resolucion de

conflictos.

Manejo de windows y office.

Habilidades, destrezas y
competencias:

o

a. Manejo del idioma ingles 70% hablado y
escrito.

b. Conocimientos generales en todas las
areas de cocina.

Otros requisitos:

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo est4d conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
que trasladarse a mayor lejania a las demas éareas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Jefe de banquetes
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cadigo 003-2

Titulo del puesto: Jefe de banquetes

Numero de plazas: Una

Ubicacion administrativa: Departamento de operaciones
Jefe inmediato superior: Gerente de operaciones
Subalternos: Capitanes y meseros

B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Esencialmente este puesto es el encargado de la eficiente coordinacién de los
eventos, asi como de la atencién al cliente al momento que se realiza determinado

evento.

Atribuciones:
a. Verificar los eventos por realizarse en un determinado lapso de tiempo.
b. Organizar y distribuir los eventos para asignar personal para el servicio, asi
como dar instrucciones para la coordinacion.
Atender las demandas de todo el personal encargado de servir los eventos.
Supervisar detalladamente cada evento.
Manejar las emergencias.
Elaborar solicitudes de compras.
Coordinar y dirigir reuniones semanales y mensuales de la unidad y realizar
las correcciones respectivas, de las desviaciones surgidas de planes u
objetivos disefiados.
h. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento.
i. Informar oportunamente al gerente de operaciones sobre el desarrollo de las
operaciones.
j.  Apoyar al personal de la empresa en actividades que le competen.

@=ooo

Responsabilidades:
a. Es responsable de las actividades propias, asi como las que desarrolle el
personal a su cargo.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales de trabajo de su area.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a su area de trabajo.
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d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones o actividades al personal a su cargo, exigir
informes, reportes, tomar decisiones en casos, previo a consultar con el gerente de
operaciones y en casos aplicar sus propios criterios.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4d mantener una relacion estrecha con el
gerente de operaciones, principalmente para tratar aspectos de cumplimiento de
objetivos y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener comunicacion
estrecha, con todo el personal que corresponde a la unidad de banquetes y en casos
que se requiera debe relacionarse con los clientes.

Operacional:
a. Coordinar el montaje de los eventos.
b. Supervisar la atencion al cliente.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Titulo a nivel diversificado, con estudios

Educacion: : L S
universitarios en administracion.

Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.

a. Liderazgo.
b. Emprendedor, proactivo, desarrollo de

Habilidades destrezas y personas, innovador, trabajo en equipo,
competencias: colaboracion e iniciativa.
c. Toma de decisiones y resolucién de
conflictos.

a. Conocimientos técnicos del idioma ingles

Otros requisitos: - s
b. Conocimientos gastronémicos.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
gue trasladarse a mayor lejania a las demas areas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Secretaria administrativa
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 004-1

Titulo del puesto: Secretaria administrativa
Numero de plazas: Una

Ubicacion administrativa: Departamento de administracién
Jefe inmediato superior: Gerente administrativo
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un puesto que corresponde al nivel operativo, principalmente maneja todos los
aspectos relacionados con los procesos de recursos humanos, ademas de elaborar
cartas y otros documentos.

Atribuciones administrativas:
a. Asistir en funciones secretariales al gerente administrativo.
b. Reclutar, seleccionar y contratar al personal idoneo para cada puesto vacante.
c. Mantener un canal de comunicacion social y laboral con los empleados.
d. Analizar, revisar y actualizar los instrumentos de organizacién (organigramas,
manuales y formatos).

e. Emitir y archivar certificados de trabajo, boletos de ornato, carné del IGSS e
IRTRA.

f. Elaborary archivar cartas.

g. Evaluar el desempefio del personal, asi como promover el desempefio
eficiente del personal.

h. Llevar records completos de cada empleado.

i. Desarrollar programas de capacitacion.

j-  Administrar el sistema de pago de némina y beneficios.

k. Llevar el control de beneficios de los empleados.

l.

Elaborar solicitudes de compras.

m. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento.

n. Informar oportunamente al gerente administrativo sobre el desarrollo de las
operaciones.

0. Verificar las existencias de medicinas del botiquin.

Cualquier actividad afin que se le asigne.

Apoyar al personal de la empresa en actividades que le competen.

LT
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Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:
Prohibir el acceso a documentos sin previa autorizaciéon de su jefe inmediato.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deberd mantener una relacion estrecha con el
gerente administrativo, principalmente para tratar aspectos de cumplimiento de
objetivos y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener comunicacion
estrecha, con todo el personal de la empresa.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Titulo a nivel diversificado de secretaria bilingte,

Educacion: , ; o
estudios universitarios.
Experiencia: Minimo 2 afos de experiencia en puesto similar.
a. Buenas relaciones interpersonales.
Habilidades, destrezas y b. Emprendedora, proactiva, innovadora y
competencias: colaboradora.

c. Manejo de windows y office.

a. Excelente redaccion y ortografia.

i LS b. Facilidad de palabra.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
que trasladarse a mayor lejania a las demas éareas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Contador
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 004-2

Titulo del puesto: Contador

NUumero de plazas: Una

Ubicacion administrativa: Departamento de administracién
Jefe inmediato superior: Gerente administrativo
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un puesto de nivel operativo, que requiere el analisis e interpretacién de la
informacién contable y financiera de la empresa, deberd manejar y controlar bajo la
supervision y apoyo del jefe administrativo.

Atribuciones administrativas:

a. Elaborar y analizar estados financieros (balance general, estado de

resultados, flujo de efectivo, entre otros).

b. Analizar revisar, actualizar y autorizar costos operacionales, asi como cargar y

descargar el libro de inventario.

c. Elaborar y pagar planilla de salarios, ademas de gestionar los tramites de

prestaciones laborales de los empleados.

d. Emitir facturas.

e. Emitir cheques de cuentas por pagar.

f. Controlar; caja chica, autorizar salidas de efectivo, elaborar liquidacion asi

como el reintegro.

g. Realizar gestiones de créditos, revisar depdsitos diarios, revisar el cobro por
concepto de tarjetas de crédito, dar seguimiento a los saldos que sobrepasan
el limite de crédito, gestionar los tramites para nuevos créditos, tramitar pagos
sobre saldos a favor de clientes.

Entregar a mensajero los depdsitos que realizara en el banco.

Solicitar estados de cuenta del banco para realizar conciliacién bancaria.

Realizar todas las gestiones de pago de impuestos.

Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del

departamento.

[. Informar oportunamente al gerente administrativo sobre el desarrollo de las
operaciones.

m. Cualquier actividad afin que se le asigne.

Apoyar al personal de la empresa en actividades que le competen.

TS
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Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:
Prohibir el acceso a documentos sin previa autorizaciéon de su jefe inmediato.

Econdémica:
Responsable de la ejecucion de todas las operaciones financieras de la empresa asi
como de la toma de decisiones que conlleva el manejo de efectivo.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4d mantener una relacién estrecha con el
gerente administrativo, principalmente para tratar aspectos de cumplimiento de
objetivos y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener comunicacion
estrecha, con todo el personal de la empresa.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Titulo a nivel diversificado de perito contador, tercer

Educacion: o . . o T
ano de estudios universitarios en auditoria.

Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.

Buenas relaciones interpersonales.
Emprendedor, proactivo y analitico.
Manejo de windows y office.

Manejo de paquetes contables SAP y AS
400.

e. Habilidad numérica.

Habilidades, destrezas y
competencias:

coow

Conocimiento de la legislacién tributaria e

Otros requisitos: .
impuestos.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
gue trasladarse a mayor lejania a las demas areas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Encargado de compras
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 004-3

Titulo del puesto: Encargado de compras

Numero de plazas: Uno

Ubicacion administrativa: Departamento de administracién
Jefe inmediato superior: Gerente administrativo
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un puesto de nivel operativo, que requiere el anadlisis e interpretacién de la
informacién contable y financiera de la empresa, deberd manejar y controlar bajo la
supervision y apoyo del jefe administrativo.

Atribuciones administrativas:

a. Revisar y autorizar las solicitudes de compra.

b. Realizar cotizaciones y cotizaciones especiales.

c. Coordinar con el encargado de bodega el mantenimiento minimo de
inventarios y planificar las compras requeridas.

d. Realizar reporte diario de todo tipo compras.

e. Localizar fuentes de abastecimiento, implantando politicas de compra que
beneficien a la empresa.

f. Cooperar con los departamentos de la empresa que soliciten sus servicios.

g. Informar sobre cambios de productos o materiales que pudiesen afectar.

h. Informar constantemente sobre el desempefio de las operaciones al gerente
del departamento.

i. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento.

j- Informar oportunamente al gerente administrativo sobre el desarrollo de las
operaciones.

k. Cualquier actividad afin que se le asigne.

Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.
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Autoridad:
Prohibir el acceso de documentos sin previa autorizacién de su jefe inmediato.

Econdmica:
Mantener excelentes relaciones con los proveedores con el fin de lograr las
condiciones comerciales mas favorables.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deberd mantener una relacion estrecha con el
gerente administrativo, principalmente para tratar aspectos de cumplimiento de
objetivos y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener comunicacion
estrecha, con el encargado de bodega y con todo el personal de la empresa.

Operacional:
Ejecucién adecuada del proceso de compras.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Titulo a nivel diversificado de perito contador, con

Educacion: . . o . >
estudios universitarios en administracion.

Experiencia: Minimo 2 afos de experiencia en puesto similar.

a. Buenas relaciones interpersonales.

b. Emprendedor, proactivo, innovador y
analitico.

c. Manejo de windows y office.

d. Habilidad numérica.

e. Habilidad para negociar.

Habilidades y destrezas:

Otros requisitos: Conocimientos técnicos del idioma ingles.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
gue trasladarse a mayor lejania a las demas areas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Recepcionista
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 004-4

Titulo del puesto: Recepcionista

NUumero de plazas: Una

Ubicacion administrativa: Departamento de administracién
Jefe inmediato superior: Gerente administrativo
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un puesto de nivel operativo, este punto exige a la persona que ocupa el cargo;
atender al publico en general, clientes, proveedores, empleados y demas con
amabilidad, respeto y cortesia.

Atribuciones administrativas:

a. Recepcién de llamadas y clasificacion de ellas.

b. Recepcion y entrega de correspondencia.

c. Recepciény entrega de fax.

d. Preparar y servir coffee break a los altos ejecutivos (reuniones comité
ejecutivo).

e. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento.

f. Informar oportunamente al gerente administrativo sobre el desarrollo de las
operaciones.

g. Cualquier actividad afin que se le asigne.

Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucion de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.
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Autoridad:
Prohibir el acceso a documentos sin previa autorizacion de su jefe inmediato, ademas
de prohibir el acceso de personas a las areas de la empresa sin previo aviso al jefe
inmediato.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4d mantener una relacién estrecha con el
gerente administrativo, principalmente para tratar aspectos de cumplimiento de
objetivos y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener comunicacion
estrecha, con todo el personal de la empresa y también con los proveedores, clientes
y demas personal que acuda a la recepcion.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Titulo a nivel diversificado de secretaria bilingie

Educacion: . . N . .
estudios universitarios en administracion.

Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.

Buenas relaciones interpersonales.
Emprendedora, proactiva e innovadora.
Cordial, simpatica y amable.

Manejo de windows y office.

Habilidades, destrezas y
competencias:

plao op

Ingles 80% fluidez y escrito.

QUGS FEGISIEE: b. Excelente presentacion.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo est4d conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacién es adecuada, no tiene
gue trasladarse a mayor lejania a las demas areas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Encargado de bodega
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 004-5

Titulo del puesto: Encargado de bodega

NUumero de plazas: Una

Ubicacion administrativa: Departamento de administracién
Jefe inmediato superior: Gerente administrativo
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Es un puesto operativo, encargado de proveer todos los materiales, suministros,
insumos a todo el personal que solicite determinado producto.

Atribuciones administrativas:

a. Entregar oportunamente todo tipo de materiales al personal interesado.

b. Recibir pedidos.

c. Entregar facturas a contabilidad.

d. Revisar que la mercaderia proveniente de los distintos proveedores, este
completa y sea la correcta.

e. Realizar inventario de las existencias en bodega, al principio y fin de mes, asi
como presentar reporte a jefe administrativo y contador para la toma de
decisiones de compra de productos faltantes o escasos.

f. Mantener ordenada y limpia la bodega.

g. Colaborar con todo el personal de la empresa en el suministro de equipo de
seguridad, uniformes, etc.

h. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento.

i. Informar oportunamente al jefe administrativo sobre el desarrollo de las
operaciones.

j.  Cualquier actividad afin que se le asigne.

Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado de todos los productos que estan dentro
de la bodega.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos.
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Autoridad:
Prohibir el acceso a personal no autorizado dentro de la bodega.
a. No entregar ningun tipo de material sin previa autorizacion del jefe inmediato
del area interesada.
b. No recibir mercaderia a los proveedores en horarios fuera de servicio.

Econdmica:
Entregar oportunamente las facturas a contabilidad.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deberd mantener una relacion estrecha con todo el
personal de la empresa, principalmente para el suministro de determinados materiales
asi también deberd mantener relaciones con el jefe administrativo para tratar
aspectos sobre el desempefio de las operaciones y también debe mantener
relaciones con los proveedores.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion: Minimo 3ero. Basico.

Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.

a. Buenas relaciones interpersonales.
b. Emprendedor, proactivo, colaborador,
organizado y responsable.

Habilidades, destrezas y
competencias:

a. Conocimientos en manejo de inventarios.

e e b. Manejo del idioma ingles basico.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacién es adecuada, no tiene
gue trasladarse a mayor lejania a las demas areas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Piloto
Casa Ariana
A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Cadigo 004-15
Titulo del puesto: Piloto
NUumero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Area operativa
Jefe inmediato superior: Gerente de operaciones y supervisor operativo
Subalternos: Ninguno
B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Puesto a nivel operativo, encargado del traslado de todo el equipo, materiales
principalmente para los eventos a domicilio.

Atribuciones:
a. Trasladar a los lugares designados por el cliente todo el equipo necesario para
la realizacién de los eventos a domicilio.
Apoyar a cargar y descargar el equipo y materiales.
Trasladar correspondencia a los lugares asignados.
Chequear la funcionalidad del vehiculo, asi como darle servicio.
Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento y supervisor operativo.
Informar oportunamente supervisor operativo sobre el desarrollo de las
operaciones.
g. Cualquier actividad afin que se le asigne.

oo oT

-

Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas, medio de
transporte y materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucion de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deberd mantener una relacion estrecha con el
supervisor operativo y el gerente de operaciones, principalmente para tratar aspectos
sobre el desempefio del desarrollo de los operaciones, también debe comunicarse
con todo el personal de la empresa, tratando asuntos relacionados con sus
actividades.
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Legal:

Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion:

Minimo 3ro. basico.

Experiencia:

Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.

Habilidades, destrezas y
competencias:

a. Emprendedor, proactivo, colaborador,
organizado y responsable.
b. Poseer licencia tipo A.

Otros requisitos:

Conocimiento en mecanica.

Ambiente fisico en el que
labora:

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
ambiente, el nivel de ruido en ocasiones es agudo,
el tipo e intensidad de iluminacion es adecuada, no
tiene que trasladarse a mayor lejania a las demas
areas, el espacio fisico donde labora es apropiado
para ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Ejecutiva de ventas sociales
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cédigo 004-6

Titulo del puesto: Ejecutiva de ventas sociales
NUumero de plazas: Dos

Ubicacion administrativa: Departamento de ventas
Jefe inmediato superior: Gerente de ventas
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un puesto operativo, responsable de persuadir a los posibles clientes a adquirir los
servicios que ofrece la empresa, por medio de la aplicacion de técnicas y politicas de
ventas. Para la promocion y venta del servicio que ofrece la empresa, se debera
contactar al cliente desde la empresa.

Atribuciones administrativas:

a. Responder inmediatamente a toda solicitud de informacion por medio de
cotizaciones.

b. Informar a la gerente sobre estado de cuentas y ventas cerradas.

Elaborar contratos de eventos.

Entregar O6rdenes de eventos a todas las unidades interesadas para el

cumplimiento del proceso de eventos.

Dar seguimiento en la entrega de facturas.

Dar seguimiento a las ventas durante y después de la venta.

Elaborar reporte de ventas: ventas realizadas, ventas perdidas, proyeccion de

ventas.

Ampliar la cartera de clientes.

Efectuar alianzas de ventas con proveedores; ofrecer servicios de ambas

empresas.

j. Dar seguimiento a las quejas y/o sugerencias de clientes.

k. Apoyar a todo el personal de ventas.

I. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento.

m. Informar oportunamente al gerente de ventas sobre el desarrollo de las
operaciones.

n. Cualquier actividad afin que se le asigne.

0. Asistir al gerente de ventas en el disefio de publicidad y en las estrategias de
promocion.

p. Asistir al gerente de ventas en la motivacién y capacitacion del equipo de vtas.

oo
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Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:
Prohibir el acceso a documentos sin previa autorizaciéon de su jefe inmediato.

Economica:
Contribuir a la generacion del rendimiento de utilidades por medio del cumplimiento
de metas de ventas.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4d mantener una relacién estrecha con el
gerente de ventas, principalmente para tratar aspectos de cumplimiento de objetivos,
metas y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener comunicacién con
los clientes y proveedores.

Operacional:
Ejecucion adecuada del proceso de ventas.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.
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| C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Titulo a nivel diversificado, estudios universitarios
en administracién, mercadeo o carrera afin.
Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.

a. Buenas relaciones interpersonales.

b. Emprendedora, proactiva, innovadora,
Habilidades, destrezas y orientacion al cliente, orientacion a
competencias: resultados, trabajo en equipo y relaciones
publicas.

Cordial, simpatica y amable.

Manejo de windows y office.

Ingles 80% fluidez y escrito.

. Excelente presentacion.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo est4d conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
gue trasladarse a mayor lejania a las demas areas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.

Educacion:

plao

Otros requisitos: b
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Descripcién técnica de puesto
Ejecutiva de ventas corporativas/domicilio
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 004-7

Titulo del puesto: Ejecutiva de ventas corporativas/domicilio
Numero de plazas: Tres

Ubicacion administrativa: Departamento de ventas

Jefe inmediato superior: Gerente de ventas

Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un puesto operativo, responsable de persuadir a los posibles clientes a adquirir los
servicios que ofrece la empresa, por medio de la aplicacion de técnicas y politicas de
ventas. Este puesto requiere promover y vender el servicio que ofrece la empresa,
por medio de visitas personalizadas con los clientes.

Atribuciones administrativas:
a. Realizar cuarenta visitas durante la semana, entre ellas visitar cinco clientes
nuevos.
b. Conocer lugares apropiados para la realizacion de eventos a domicilio.
c. Realizar visita previa al lugar donde se realiza el domicilio.
d. Efectuar alianzas de ventas con proveedores; ofrecer servicios de ambas
empresas.
e. Responder inmediatamente a toda solicitud de informacion por medio de
cotizaciones.
f. Informar a la gerente sobre estado de cuentas y ventas cerradas.
g. Elaborar contratos de eventos.
h. Entregar ordenes de eventos a todas las unidades interesadas para el
cumplimiento del proceso de eventos.
Dar seguimiento en la entrega de facturas.
Dar seguimiento a las ventas durante y post venta.
Elaborar reporte de ventas: ventas realizadas, ventas perdidas y proyecciones
Ampliar la cartera de clientes.
. Dar seguimiento a las quejas y/o sugerencias de clientes.
Apoyar a todo el personal de ventas.
Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento.
Informar oportunamente al gerente de ventas sobre el desarrollo de las
operaciones.
g. Cualquier actividad afin que se le asigne.

o5 3T AT
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r. Asistir al gerente de ventas en el disefio de publicidad y en las estrategias de
promocion.

s. Asistir al gerente de ventas en la motivacién y capacitacion del equipo de
ejecutivas de ventas.

Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucion de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:
Prohibir el acceso a documentos sin previa autorizacién de su jefe inmediato.

Econdmica:
Contribuir a la generacion del rendimiento de utilidades por medio del cumplimiento
de metas de ventas.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4 mantener una relacion estrecha con el
gerente de ventas, principalmente para tratar aspectos de cumplimiento de objetivos,
metas y el desempefio de las operaciones, ademas de mantener comunicacion con
los clientes y proveedores.

Operacional:
Ejecucién adecuada del proceso de ventas.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.
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C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Titulo a nivel diversificado, estudios universitarios.

Educacion: o . ;
en administracion, mercadeo o carrera afin.

Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.

a. Buenas relaciones interpersonales.

b. Emprendedora, proactiva, innovadora,
orientacion al cliente, orientaciéon a
resultados, trabajo en equipo y relaciones
publicas.

Habilidades, destrezas y
competencias:

c. Cordial, simpatica y amable.
d. Manejo de windows y office.
o a. Ingles 80% fluidez y escrito.
Otros requisitos: 7
b. Excelente presentacion.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo est4d conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
gue trasladarse a mayor lejania a las demas areas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Supervisor de cocina
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 004-8

Titulo del puesto: Supervisor de cocina
Numero de plazas: Uno

Ubicacion administrativa: Unidad de cocina
Jefe inmediato superior: Chef ejecutivo
Subalternos: Cocineros y steward.
B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Es un puesto operativo, encargado de apoyar en area de cocina al chef ejecutivo y
controlar la calidad de los alimentos.

Atribuciones administrativas:
Hacer uso adecuado y responsabilizarse del equipo de cocina.
Prevenir la descomposicion de los alimentos.
Revisar la existencia de los productos.
Elaborar transferencias y pedidos a la bodega, asi como requisiciones de
compra.
Revisar y recibir los pedidos.
Asignar y supervisar tareas del personal.
Conocer el recetario del chef.
Mantener al dia la tabla de peso de racionamiento de carnes, aves, mariscos,
legumbres, pastas y vegetales.
Supervisar produccién, velando por el mantenimiento de los estandares de
calidad establecidos por la empresa.
Llevar control de méximos y minimos de almacén.
Administrar turnos y horas extras del personal de cocina.
Revisar la correcta ejecucion de los eventos.
. Apoyar a todo el personal de la cocina.
Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento y chef ejecutivo.
Informar oportunamente al chef ejecutivo sobre el desarrollo de las
operaciones.
p. Cualquier actividad afin que se le asigne.

oo
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Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos.

Autoridad:

Tiene la autoridad para delegar funciones o actividades al personal a su cargo, tomar
decisiones en casos, previo a consultar con el chef ejecutivo y gerente de
operaciones y en casos aplicar sus propios criterios.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones debera mantener una relacion estrecha
principalmente con el chef ejecutivo, cocineros, steward, principalmente para tratar
aspectos de cumplimiento de objetivos, metas y el desempefio de las operaciones y
también debe comunicarse con todo el personal de la empresa para tratar
determinados asuntos, en casos especiales también se debera relacionar con el
cliente.

Operacional:
a. Colaborary supervisar la produccion de los alimentos.
b. Supervisar el montaje de los banquetes.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion: Titulo a nivel diversificado.
Experiencia: Minimo 3 afios de experiencia en puesto similar.
a. Buenas relaciones interpersonales
Habilidades, destrezas y b. Emprendedor, proactivo, innovador,
competencias: orientado a resultados, trabajo en equipo,
colaborador, organizado y responsable.
Otros requisitos: Conocimientos gastronémicos.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
ambiente, el nivel de ruido en ocasiones es agudo,
el tipo e intensidad de iluminacién es adecuada, no
tiene que trasladarse a mayor lejania a las demas
areas, el espacio fisico donde labora es apropiado.

Ambiente fisico en el que
labora:
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Descripcién técnica de puesto
Cocinero
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cdédigo 004-9

Titulo del puesto: Cocinero
NUumero de plazas: Cuatro
Ubicacion administrativa: Unidad de cocina
Jefe inmediato superior: Chef ejecutivo
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Es un puesto operativo, encargado de elaborar con atenciéon y responsabilidad los
alimentos de acuerdo a las normas establecidas por el chef ejecutivo y supervisor.

Atribuciones:

Hacer uso adecuado y responsabilizarse del equipo de cocina.

Prevenir la descomposicion de los alimentos.

Revisar sabor, apariencia y temperatura de los alimentos.

Garantizar una buena rotacién del producto almacenado.

Conaocer tiempos exactos de coccion de los alimentos.

Revisar la existencia del producto.

Organizar el montaje de los platos.

Revisar y recibir los pedidos, en ausencia del supervisor.

Conocer el recetario del chef.

Apoyar a todo el personal de la cocina.

Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del

departamento y chef ejecutivo.

[. Informar oportunamente al chef ejecutivo y supervisor sobre el desarrollo de
las operaciones.

m. Cualquier actividad afin que se le asigne.

AT T S@moa0 o

Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.
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Autoridad:
Prohibir el acceso a personal no autorizado dentro de la cocina.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones debera mantener una relacion estrecha
principalmente con el chef ejecutivo y supervisor principalmente para tratar aspectos
de cumplimiento de objetivos, metas y el desempefio de las operaciones y también
debe comunicarse con todo el personal de la empresa para tratar determinados
asuntos, en casos especiales también se debera relacionar con el cliente.

Operacional:
a. Ejecucién de la produccién de alimentos.
b. Contribuir al montaje de los banquetes.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Minimo 3ero. basico o cursos de cocina nacional e

Educacion: . )
internacional.

Experiencia: Minimo 3 afos de experiencia en puesto similar.

Emprendedor, proactivo, innovador, orientado a
resultados, trabajo en equipo, colaborador,
organizado y responsable.

Habilidades, destrezas y
competencias:

Otros requisitos: Conocimientos gastronémicos.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo est4d conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido en ocasiones es agudo,
labora: el tipo e intensidad de iluminacién es adecuada, no
tiene que trasladarse a mayor lejania a las demas
areas, el espacio fisico donde labora es apropiado
para ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Steward
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cadigo 004-10

Titulo del puesto: Steward

NUumero de plazas: Cuatro
Ubicacion administrativa Unidad de cocina
Jefe inmediato superior: Chef ejecutivo
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Es un puesto operativo, encargado de mantener en éptimas condiciones de limpieza
todas las areas de la cocina y el area de montaje.

Atribuciones:

a. Limpiar las siguientes areas y equipo de cocina: cuartos frios, campana, piso,
azulejos, estufas, planchas, hornos, freidoras, mesas de trabajo,
refrigeradoras, utensilios varios y ollas.

Limpiar loza, shafings, salseros, charolas y equipo vario.

Atender requisiciones de cocina para proporcionarle el equipo necesario.

Traer pedidos de bodega.

Asistir al montaje de platos.

Montar de buffet.

Preparar el equipo a domicilio.

Montar el equipo a domicilio.

Mantener en orden las bodegas.

Apoyar a todo el personal de la cocina.

Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del

departamento y chef ejecutivo.

[. Informar oportunamente al chef ejecutivo y supervisor sobre el desarrollo de
las operaciones.

m. Cualquier actividad afin que se le asigne.

AT T TQ@T0o00T

Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucion de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.
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Autoridad:

Prohibir el acceso a personal no autorizado dentro de la cocina.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones debera mantener una relacion estrecha con todo el
personal de la cocina, principalmente para tratar aspectos sobre el desemperio de las
operaciones y también debe comunicarse con el encargado de bodega para el
traslado de mercaderia a la cocina.

Legal:

Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion:

Minimo 3ero. basico.

Experiencia:

Minimo 1 afio de experiencia en puesto similar.

Habilidades, destrezas y
competencias:

Emprendedor, proactivo, colaborador, organizado y
responsable.

Ambiente fisico en el que
labora:

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
ambiente, el nivel de ruido en ocasiones es agudo,
el tipo e intensidad de iluminacion es adecuada, no
tiene que trasladarse a mayor lejania a las demas
areas, el espacio fisico donde labora es apropiado
para ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Capitan
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cadigo 004-11

Titulo del puesto: Capitan

NUumero de plazas: Cuatro

Ubicacion administrativa: Unidad de banquetes
Jefe inmediato superior: Jefe de banquetes
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Es un puesto operativo, encargado de cuidar al pie de la letra todos los
requerimientos en sus contratos de eventos asignados, asi como de brindar el mejor
servicio al cliente.

Atribuciones administrativas:
a. Examinar detenidamente los contratos de eventos que le son asignados,
posteriormente conocer su area y equipo de trabajo.
b. Revisar si el evento es corporativo o social para detalles adicionales.
Revisar que el montaje del salén esté como se solicito en el contrato.
Revisar que la manteleria, fundas de sillas, mofias no estén manchadas ni
rotas.
Revisar que la cristaleria se encuentre en perfectas condiciones.
Revisar si el cliente trae al evento equipo especial.
Informar al cliente lo siguiente: indicar que él seré el capitan a su cargo y
cualquier duda o cambios lo puede hablar directamente con él.
Atender demandas de ultimo momento.
Supervisar que el servicio sea excelente.
Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento y jefe de banquetes.
k. Informar oportunamente al jefe de banquetes sobre el desarrollo de las
operaciones.
I.  Cualquier actividad afin que se le asigne.
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Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
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d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:
Prohibir el acceso a personal no autorizado dentro de las areas en donde se lleva a
cabo el montaje de los banquetes.

Econdémica:
Responsable por cuidar y entregar los objetos olvidados por los clientes e invitados.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones debera mantener una relacién estrecha con el jefe
de banquetes y meseros, principalmente para tratar aspectos sobre el desempefio del
desarrollo de los eventos, también debe comunicarse con el personal de la empresa
involucrado en el procedimiento de ejecucion y montaje de eventos ademas se debe
comunicar con los clientes.

Operacional:
Supervisar adecuadamente el servicio al cliente.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion: Minimo 3ero. basico.

Experiencia: Minimo 1 afio de experiencia en puesto similar.

a. Emprendedor, proactivo, colaborador,
organizado, amable, cortés y responsable.
b. Orientado al servicio al cliente.

Habilidades, destrezas y
competencias:

Otros requisitos: Conocimientos de alimentos y bebidas.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
que trasladarse a mayor lejania a las demas éareas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Mesero
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Cadigo 004-12

Titulo del puesto: Mesero

NUumero de plazas: Diez

Ubicacion administrativa: Unidad de banquetes

Jefe inmediato superior: Jefe de banquetes y capitan
Subalternos: Ninguno

B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Este puesto operativo requiere atender con esmero y excelente servicio el evento
asignado, ademas de velar que todo sea acorde a lo solicitado.

Atribuciones administrativas:
a. Montar evento en base a orden.
b. Chequear salon antes y después para que todo permanezca en orden antes
del evento.
Revisar sus servicios y horarios junto con capitan.
Cuidar el buen trato de su equipo de trabajo.
Apoyar al capitan con el personal eventual.
Cumplir a cabalidad lo solicitado por el cliente.
Estar siempre pendiente del salén asignado.
Atender demandas de Gltimo momento.
Informar al capitan cualquier anomalia presentada por el cliente.
Conocer, cuidar su equipo y area de trabajo.
Conocer mend y su presentacion.
Velar porque su servicio sea 100% excelente.
. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento y jefe de banquetes.
n. Informar oportunamente al jefe de banquetes y capitan sobre el desarrollo de
las operaciones.
0. Cualquier actividad afin que se le asigne.
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Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
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d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:
Prohibir el acceso a personal no autorizado dentro de las areas en donde se lleva a
cabo el montaje de los banquetes.

Econdémica:
Responsable por cuidar y entregar los objetos olvidados por parte de los clientes e
invitados.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones debera mantener una relacion estrecha con el jefe
de banquetes y capitdn asignado, principalmente para tratar aspectos sobre el
desempenio del desarrollo de los eventos, también debe comunicarse con el personal
de la empresa involucrado en el procedimiento de ejecucion y montaje de eventos y
también se debe comunicar con los clientes.

Operacional:
Supervisar adecuadamente el servicio al cliente.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion: Minimo 3ero. basico.

Experiencia: Minimo 1 aflo de experiencia en puesto similar.

a. Emprendedor, proactivo, colaborador,
organizado, amable, cortés y responsable.
b. Orientado al servicio al cliente.

Habilidades, destrezas y
competencias:

Otros requisitos: Conocimientos de alimentos y bebidas.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido es minimo, el tipo e
labora: intensidad de iluminacion es adecuada, no tiene
gue trasladarse a mayor lejania a las demas areas,
el espacio fisico donde labora es apropiado para
ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Agente de seguridad
Casa Ariana
A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Cadigo 004-13
Titulo del puesto: Agente de seguridad
NUumero de plazas: Cinco
Ubicacion administrativa: Area operativa
Jefe inmediato superior: Gerente de operaciones y supervisor operativo
Subalternos: Ninguno
B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Puesto a nivel operativo, encargado de velar por el orden y la seguridad del personal
y clientes de la empresa, asi como de las instalaciones, conduciéndose por las
buenas relaciones interpersonales.

Atribuciones administrativas:
a. Llegar a su puesto de servicio de manera puntual.
b. Recibir las consignas del agente del turno anterior.
c. Recibir llaves, formatos y demas enceres que se encuentran al servicio del
puesto.
d. Atender con prontitud y esmero a los proveedores, empleados y visitas que se
presenten.
e. Llevar un estricto control de las entradas y salidas del equipo que se traslada
a los eventos a domicilio, anotandolo en los formatos establecidos.
f. Informar de forma inmediata al supervisor las novedades o anomalias que se
presenten durante su turno debiendo dejar informe por escrito.
g. Mantener un estricto control sobre las llaves de las diferentes areas,
verificando que se anoten en los formatos respectivos.
h. Atender adecuada y cordialmente las llamadas telefénicas.
i. Revisar la extraccién de la basura, que no vayan objetos de valor de la
empresa o clientes.
Preguntar siempre a los visitantes a qué evento vienen, verificar y dejar el
ingreso.
Ayudar en casos de emergencia a los cajeros de parqueo.
Ubicar a los automdviles a parquearse, para mejor distribucién del mismo.
. Hacer guardias por la noche al finalizar los eventos.
No abrir la empresa sin previa autorizacion en dias festivos o fin de semana.
Cobrar el tiempo que corresponde en concepto de parqueo, asi como
entregar el ticket debidamente marcado por el reloj a los clientes que ingresan
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y hacer reporte de fin de turno, en base a los tickets emitidos.

p. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento y supervisor operativo.

g. Informar oportunamente supervisor operativo sobre el desarrollo de las
operaciones.

r. Cualquier actividad afin que se le asigne.

Responsabilidades:
s. Esresponsable de las actividades propias.
t. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
u. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
v. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:
a. No permitir permanencia de personas en los vehiculos.
b. Prohibir el acceso a personal no autorizado dentro de las areas en donde se
lleva a cabo el montaje de los banquetes.
c. Prohibir el egreso de cualquier pertenencia de la empresa.
d. Exigir la revisidon de mochilas, paquetes, bolsas etc.
e. Pedir explicacion sobre alguna actividad anémala.

Econdmica:
a. Gestionar adecuadamente el efectivo percibido de la cuota de parqueo.
b. Responsable por cuidar y entregar los objetos olvidados por los clientes e
invitados.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones debera mantener una relacién estrecha con el
equipo de agentes de seguridad asi como el supervisor operativo, principalmente para
tratar aspectos sobre el desempefio del desarrollo de las operaciones, también debe
comunicarse con todo el personal de la empresa, clientes, proveedores y demas
personas que visiten la empresa.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.
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C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
Educacion: Minimo 3ero. bésico.
Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.

a. Buenas relaciones interpersonales.

b. Caracter fuerte.

c. Emprendedor, proactivo, colaborador,
organizado, amable, cortés y responsable.

d. Orientado al servicio al cliente.

Habilidades, destrezas y
competencias:

a. Poseer licencia de portacion de armas.

b. Catrtilla de servicio militar y/o de reservas
militares.

c. Excelente condicidn fisica y estatura
minima de 1.70 mts.

d. Honrado y respetuoso.

Otros requisitos:

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo est4d conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido en ocasiones es agudo,
labora: el tipo e intensidad de iluminacién es adecuada, no
tiene que trasladarse a mayor lejania a las demas
areas, el espacio fisico donde labora es apropiado
para ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Operario de mantenimiento
Casa Ariana

A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Cadigo 004-14
Titulo del puesto: Operario de mantenimiento
NUumero de plazas: Dos
Ubicacion administrativa: Area operativa
Jefe inmediato superior: Gerente de operaciones y supervisor operativo
Subalternos: Ninguno
B. DESCRIPCION

Naturaleza:

Puesto a nivel operativo, encargado de la conservacién cel equipo de produccion,
asegurando que se encuentre en Optimas condiciones de confiabilidad, asi como
velar por el buen funcionamiento e imagen de la empresa.

Atribuciones administrativas:
a. Aplicar mantenimiento correctivo y preventivo al equipo de produccién y
equipo de computo.
Planificar la programacion semanal de actividades
Planificar trabajos de corto, mediano y largo plazo.
Llevar record de servicios de equipo.
Revisar las areas publicas si estan de acuerdo a los parametros que exige los
estandares de la empresa.
Revisar pinturas de salones parte externa e interna.
Reparacién de repellos de salones y otras areas que lo necesiten.
Revisar pintura de puertas de salones, casa principal interno y externo.
Revisar pintura de zécalos salones y casa principal.
Chequear focos quemados y cambio inmediato.
Chequear conexiones eléctricas area de jardin, salones, oficinas y pasillos.
Chequear el buen funcionamiento de aire acondicionado de salones.
. Chequear gas propano cocina y gas de 100 libras.
Chequear cisternas.
Chequear el buen funcionamiento de planta eléctrica.
Chequear filtros de agua potable.
Informar dia y hora en que se le hara mantenimiento al equipo ya sea de
produccion o de computo.
Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento y supervisor operativo.
f. Informar oportunamente supervisor operativo sobre el desarrollo de las
operaciones.
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g. Cualquier actividad afin que se le asigne.

Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas y demas
materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucion de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Autoridad:
Prohibir el acceso a personal que se encuentre en las cercanias de &reas en
reparaciéon y mantenimiento.

Econdémica:
Responsable de la aplicacion de mantenimiento preventivo y correctivo al equipo de
produccion y computo evitando detecciones costosas.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4d mantener una relacién estrecha con el
supervisor operativo y el gerente de operaciones, principalmente para tratar aspectos
sobre el desempefio del desarrollo de las operaciones, también debe comunicarse
con todo el personal de la empresa, tratando asuntos relacionados con sus
actividades.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Titulo a nivel diversificado.

SEUEEEIT: Especialidad: electricidad, informéatica, plomeria.
Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia en puesto similar.
Habilidades, destrezas y Emprendedor, proactivo, colaborador, organizado y
competencias: responsable.

Conocimiento de maquinaria industrial.

s Disponibilidad para laborar en horario nocturno.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo est4d conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido en ocasiones es agudo,
labora: el tipo e intensidad de iluminacién es adecuada, no
tiene que trasladarse a mayor lejania a las demas
areas, el espacio fisico donde labora es apropiado
para ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Operario de limpieza
Casa Ariana
A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Cadigo 004-16
Titulo del puesto: Operario de limpieza
Numero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Area operativa
Jefe inmediato superior: Gerente de operaciones y supervisor operativo
Subalternos: Ninguno
B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Puesto a nivel operativo, encargado de velar por el orden y limpieza de toda la
empresa, cuidando todos los detalles de limpieza.

Atribuciones administrativas:
a. Realizar programa de trabajos: diario, semanal, quincenal y mensual.
b. Cuidar su equipo de trabajo, entre las mas importantes cuidar las llaves de

sanitarios.

Reportar objetos encontrados.

Reportar anomalias.

Apoyar al buen uso de los productos.

Cuidar su check list de funciones.

Cuidar su equipo de trabajo.

Reportar objetos encontrados.

Supervisar la limpieza de cada area.

Limpieza de sanitarios, pisos, vidrios, alfombras, parqueo, paredes, oficinas,

persianas.

k. Lavar, cortinas, manteles, fundas y uniformes.

I. Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento y supervisor operativo.

m. Informar oportunamente supervisor operativo sobre el desarrollo de las
operaciones.

n. Cualquier actividad afin que se le asigne.

T Saeme a0

Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas, medio de
transporte y materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucién de conflictos que conciernen a sus tareas.
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d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.

Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deberd mantener una relacion estrecha con el
supervisor operativo y el gerente de operaciones, principalmente para tratar aspectos
sobre el desempefio del desarrollo de las tareas, también debe comunicarse con todo
el personal de la empresa, tratando asuntos relacionados con sus actividades.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion: Minimo 6to. Primaria.

Experiencia: Minimo 1 afio de experiencia en puesto similar.
Habilidades, destrezas y Emprendedor, proactivo, colaborador, organizado y
competencias: responsable.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido en ocasiones es agudo,
labora: el tipo e intensidad de iluminacion es adecuada, no
tiene que trasladarse a mayor lejania a las demas
areas, el espacio fisico donde labora es apropiado
para ejercer sus labores.
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Descripcién técnica de puesto
Jardinero
Casa Ariana
A. IDENTIFICACION DEL PUESTO
Cadigo 004-17
Titulo del puesto: Jardinero
NUumero de plazas: Una
Ubicacion administrativa: Area operativa
Jefe inmediato superior: Gerente de operaciones y supervisor operativo.
Subalternos: Ninguno
B. DESCRIPCION

Naturaleza:
Puesto a nivel operativo, encargado de velar por el orden y limpieza de toda la
empresa, cuidando todos los detalles de limpieza.

Atribuciones administrativas:

Regar constantemente los jardines.

Abonar periddicamente las areas con necesidad del mismo.

Cortar grama en base a programa.

Cuidar con esmero los jardines.

Podar flores cuando se presente necesidad (mal estado).

Cuidar su equipo de trabajo.

Comentar sus necesidades de su area a cargo.

Cuidar el buen uso de materiales productos de uso.

Apoyar a un 100% al departamento de limpieza.

Asistir y participar activamente en las reuniones convocadas por el jefe del
departamento y supervisor operativo.

Informar oportunamente supervisor operativo sobre el desarrollo de las
operaciones.

I.  Cualquier actividad afin que se le asigne.
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Responsabilidades:
a. Esresponsable de las actividades propias.
b. Debe velar por el buen uso y cuidado del equipo, herramientas, medio de
transporte y materiales que le son asignados.
c. Responsable de la solucion de conflictos que conciernen a sus tareas.
d. Debe interrumpir sus actividades al momento de que surjan imprevistos de
emergencia, para atender y resolver cualquier incidencia.
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Relaciones de trabajo:

Por la naturaleza de sus funciones deber4d mantener una relacion estrecha con el
supervisor operativo y el gerente de operaciones, principalmente para tratar aspectos
sobre el desempefio del desarrollo de las tareas.

Legal:
Responder y atender por las acciones que cometa.

C. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion: Minimo 6to. primaria.

Experiencia: Minimo 1 afio de experiencia en puesto similar.
Habilidades, destrezas y Emprendedor, proactivo, colaborador, organizado y
competencias: responsable.

Otros requisitos: Conocimientos de jardineria.

El ambiente fisico que le rodea mientras
desempefia su cargo estd conformado por
elementos como: temperatura que se adapta al
Ambiente fisico en el que ambiente, el nivel de ruido en ocasiones es agudo,
labora: el tipo e intensidad de iluminacion es adecuada, no
tiene que trasladarse a mayor lejania a las demas
areas, el espacio fisico donde labora es apropiado
para ejercer sus labores.
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INTRODUCCION

La utilizacion de instrumentos de organizacion contribuye al alcance de objetivos
asi como el desarrollo 6ptimo de una empresa. Estos permiten conocer el
funcionamiento interno de una empresa, auxilian en la induccion y adiestramiento
del personal, intervienen en la consulta de todo el personal al momento de
emprender tareas de simplificacion de trabajo, como analisis de tiempos,
delegacion de autoridad etc. Ademas establecen un sistema de informacion o
bien modifican el ya existente, también determinan en forma mas sencilla las
responsabilidades por fallas o errores y contribuyen principalmente a la eficiencia
de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y hacerlo para evitar
principalmente duplicidad de funciones.

El manual de normas y procedimientos es un componente de los instrumentos de
organizacion, el cual es creado para obtener informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e
informacion sobre funciones, sistemas y secuencia logica de las distintas

operaciones o actividades que se realizan en una empresa.
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1.1 Presentacion y autorizacion

El presente manual pretende servir de guia al personal de la empresa, con el
objetivo de que las personas involucradas en cada uno de los pasos que
conforman los procedimientos, ejecuten sus tareas con mayor eficiencia para que
de esta forma se logren los objetivos de la empresa. El manual contiene los
procedimientos mas relevantes e importantes, que son los que conllevan una

realizacion mas prolongada.

El objetivo del presente manual es proveer un entendimiento claro de los
principales procedimientos, objetivos y normas que se persigue alcanzar con

cada uno de ellos.

Para la correcta implementacion del presente documento y el cumplimiento del
objetivo principal es necesario que la gerencia general y el gerente
administrativo, realicen las siguientes actividades.

a. Otorgar a todo el personal un manual para su conocimiento.

b. Informar al personal sobre el funcionamiento e importancia del manual.

c. Supervisar por el cumplimiento de los lineamientos del manual y efectuar

correcciones a las desviaciones.

Aprobado y vigente a partir del dia de hoy.

Gerencia general

Guatemala, abril 2012
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1.20bjetivos del manual

a. Orientar a todos los empleados a la correcta ejecucion de tareas propias
de su puesto de trabajo y en las que participan de manera indirecta.

b. Aumentar la eficiencia y eficacia de la empresa.

c. Dar a conocer a los encargados de la realizacion de actividades, en forma
detallada cada uno de las tareas que involucren el proceso.

d. Establecer un criterio técnico, practico y estandarizado que conduzca a los
empleados en sus puestos de trabajo, a proceder de idéntica forma de

actuacion para la ejecucion de actividades.

1.3 Campo de aplicaciéon

El presente instrumento de organizacion es de aplicacion general para la
empresa, contiene los principales procedimientos generadores de valor, en cada
una de las funciones y atribuciones, es decir, se han establecido cada uno de
ellos a una categoria, de nivel alto medio y operativo, por su orden de
presentacion, catalogados como procedimientos generales ya que involucran la

mayoria de areas de la empresa.

Estos procesos generan principalmente valor econdmico a la empresa que
indirectamente contribuyen al cumplimiento del establecimiento de mision, vision
y objetivos. El cumplimiento y seguimiento de las indicaciones del manual,
provocara elevar la productividad de la empresa, optimizar recursos, mejorar el

ambiente organizacional y por ende el nivel de ventas y utilidades.
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1.4Normas generales de aplicacion

a. El gerente general y el gerente administrativo son los responsables de
fomentar la utilizacién del manual en los empleados, para que se conozca
y analice este instrumento de organizacién, con la finalidad de agilizar

eficientemente las operaciones de la empresa.

b. Aliniciar la aplicacion de los procedimientos presentados en este manual,
se deberan poner a prueba, para determinar si son funcionales, en caso
contrario se deberan realizar las correcciones necesarias, para darle

continuidad a cada uno de ellos.

c. El gerente administrativo es el responsable de actualizar constantemente
este manual, realizando mejoras en los procesos y la realizacion de

correcciones.

d. Este instrumento deberd estar disponible a todos los empleados de la

empresa asi como del personal de nuevo ingreso.

e. Este instrumento debe utilizarse como guia a seguir, tomando en cuenta

gue puede estar sujeto a modificaciones y sugerencias.

f. Cuando se considere oportuno, serd necesario aplicar revisiones a
cualquiera de los procedimientos contenidos, solicitando participacion de
cada uno de los puestos que en el mismo aparecen como responsables

de la ejecucion.
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1.4.1 Simbologia

Para la elaboracion de los flujogramas que corresponde a cada uno de los

procedimientos, se utiliza la simbologia ANSI, la cual se describe a continuacion.

SIMBOLO

NOMBRE

DESCRIPCION

C

D

Terminal (inicio o fin)

Indica el inicio vy final del

procedimiento.

Operacion

Representa la realizaciébn de una
actividad ya sea fisica o mental

relativa a un procedimiento.

Inspeccion o revision

Cuando se examina, verifica o
comprueba parte del trabajo que se

ejecuta.

Decision o alternativa

Indica que un punto del flujo tiene

opciones alternas.

Traslado

Existe cambio de funciones con
otra area administrativa para

continuar el procedimiento.

Conector de actividad

Representa el enlace de una parte

del diagrama con otro del mismo.

Archivo temporal

Cuando una fase del proceso se
detiene y luego se utilizard otra

accion.

[/
<
|
O
/A
|

Documento

Representa la utilizacion de formas,
folletos, recibos, vales, etc, debe ir

antes de la accion.
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1. PROCEDIMIENTO CIERRE DE VENTA

| Definicién

Inicia cuando surge la necesidad de adquirir los servicios de la empresa por parte

de un cliente 0 una ejecutiva de ventas, se realiza una visita personalizada,

finaliza cuando la ejecutiva de ventas realiza el seguimiento postventa.

Il Objetivos especificos

a.

Proporcionar un panorama claro, preciso y especifico del servicio que
ofrece la empresa al cliente.

Vender y promocionar el servicio que ofrece la empresa.

Realizar con eficiencia todas las actividades que conllevan la realizacion
de proceso de cierre de venta.

Realizar seguimiento postventa garantizando satisfaccion del cliente y

posibles ventas futuras.

Il Normas especificas

a.

C.

d.

La ejecutiva de ventas antes de cerrar un contrato de ventas, debera
verificar si existe disponibilidad de sal6n y capacidad de produccion.

La reservacion del saldon se mantiene por 72 horas, de lo contrario se
cancela la reservacion.

Cualquier tipo de cambio en las 6rdenes de evento debe hacerse con 48
horas de anticipacion a la realizacion del evento, si esto fuera con menos
tiempo la empresa se reserva el derecho de modificar el mend de
acuerdo a la disponibilidad en materias primas.

Verificar que el cliente lea todos los lineamientos indicados en el contrato.
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Descripcion del procedimiento

Empresa:

Casa Ariana

Titulo del procedimiento:

Proceso de cierre de venta Pagina No. 2/3

Procedimiento No. 01

Pasos: 18

Inicia: Ejecutiva de ventas

Termina: Ejecutiva de ventas

Elaborado por: Luisa Amézquita

Responsable
Unidad Puesto Pasos Actividad

1 Realiza una visita personalizada, para
promocionar el servicio de la empresa a los
probables clientes.

Verifica si hay disponibilidad.
2.1 Si hay se le da seguimiento.

2 :

2.2 No se le agradece al cliente por su
preferencia.

3 Indica al cliente via mail, via telefénica, que existe
disponibilidad de sal6n y capacidad de
produccion.

Ventas _ _ 4 Elabora formulario de cotizacion.
Ejecutiva de _ — .
ventas Env_la formulario via mail o entrega personalmente
a cliente.

6 Elabora contrato de evento.

7 Envia contrato de evento a cliente, para que lea
todos los lineamientos del contrato y firme.

8 Entrega una copia de contrato de evento a:
gerente de ventas, chef ejecutivo, supervisora de
cocina y jefe de banquetes.

9 Tres horas antes de la realizacion del evento se
realiza una supervision en el salén donde se
llevara a cabo el evento.

10 Se presenta con el cliente, le hace entrega del
salon indicandole que todo esta en completo
orden.

11 Traslada datos a contador para tramite de factura.

12 Realiza factura.

Contabilidad | Contador 13 Traslada factura a ejecutiva de ventas.
Ventas Ejecutiva de 14 Entrega factura a cliente y efectla seguimiento
ventas postventa.
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Empresa:

Casa Ariana

Titulo del procedimiento:

Proceso de cierre de venta

Procedimiento No. 01
Péagina No. 2/3

Pasos: 18

Inicia: Ejecutiva de venta

Termina: Ejecutiva de venta

Elaborado por: Luisa Amézquita

Ejecutiva de ventas Contador
INICIO Q
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2. PROCEDIMIENTO PREPARACION Y MONTAJE DE EVENTOS

| Definicién:

Inicia cuando al chef ejecutivo se le indica el tipo de evento que se tiene

programado para determinado dia, posteriormente el realiza todas las gestiones

para la ejecucion de la preparacion del banquete, finalizando en el area de

banguetes quienes se encargan del montaje del banquete.

Il Objetivos especificos

a.

Programar adecuadamente la cantidad de eventos, previniendo cualquier
tipo de contratiempos.

Hacer uso 6ptimo de todos los recursos con que se cuentan para la
elaboracion de banquetes.

Supervisar adecuadamente la preparacion de banquetes.

d. Proporcionar el mejor servicio al cliente.

Il Normas especificas

a.

Cualquier tipo de cambio de menu en las 6rdenes de contrato de eventos
debe hacerse con 48 horas de anticipacidon a la realizacion del evento, si
esto fuera con menos tiempo la empresa se reserva el derecho de

modificar el menu de acuerdo a la disponibilidad en materias primas.

b. Al finalizar el evento, la empresa, no se hace responsable por objetos

C.

olvidados en el evento, tales como: centros de mesa, mantas, bases para
pastel, licores, etc.

No estd permitido veladoras en las mesas, a menos que tengan base,
ingresar alimentos ajenos a la empresa, matrtillar paredes, ingreso de

mascotas, tirar confeti y serpentina en las alfombras.
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Descripcion del procedimiento

Empresa:

Casa Ariana

Titulo del procedimiento:
Proceso de preparacion y montaje

de eventos.

Procedimiento No. 02
Pagina No. 2/3

Pasos: 17

Inicia: Chef ejecutivo

Termina: Mesero

Elaborado por: Luisa Amézquita

Responsable
Unidad Puesto Pasos Actividad
Cocina Chef 1 Recibe orden de operacién de evento e indica
ejecutivo todos los requerimientos del evento al equipo de
cocina.
2 Realiza programacion de actividades para la
Cocina _ real_iz_acién del _evento. _
Supervisora 3 Verifica que exista abastecimiento de productos en
de cocina bodega.
4 Realiza solicitud de pedido a bodega.
Bodega Encargado Despacha pedido solicitado.
de bodega
Cocina Supervisora 6 Supervisa que el pedido este completo.
de cocina . — — -
Asigna actividades para la preparacion del mendu.
Cocina Cocinero 8 Prepara el menu solicitado por el cliente, midiendo
tiempos, coccién, temperatura y sabor de
alimentos.
Cocina Chef 9 Supervisa la preparacion del menu.
ejecutivo
Banquetes Jefe de 10 Asigna capitan y meseros para la distribuciéon de
banquetes actividades para la ejecucion del montaje de
evento.
Cocina Cocinero 11 Colocan la comida en shafings.
12 Realiza montaje de evento (colocacién de mesas,
sillas, equipo solicitado, cristaleria, entre otros).
Sirve el banquete.
Banquetes Mesero 13 13.1 Si traslada el banquete al sal6n (cuando el
banquete es servido en platos).
13.2 No traslada el banquete al salén (cuando el
banquete es tipo buffet, los cocineros son los
encargados de trasladar y servir la comida.
Banquetes Capitan 14 Supervisa el montaje y servicio al cliente.
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Cocina

Cocinero

15

Sirve el banquete ya que, debido a los
requerimientos del cliente el banquete sera tipo
buffet.

Banquetes

Mesero

16

Recoge plato fuerte, sirve bebidas, sirve postre,
asimismo consulta a los presentes si necesita de
algo adicional.

17

Recoge todo tipo de utensilios, manteleria, mesas,
sillas, equipo, etc, es decir debe dejar todo el saldon
en completo orden.

10
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Empresa: Titulo del procedimiento: Procedimiento No. 02
Casa Ariana Proceso de preparacion y montaje de | Pagina No. 3/3
eventos. Pasos: 17
Inicia: Chef ejecutivo Termina: Mesero
Elaborado por: Luisa Amezquita
Chef Supervisora | Encargado | Cocinero Jefe de Capitan Mesero
ejecutivo de cocina de bodega banquetes
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3. PROCEDIMIENTO DE COMPRAS
| Definicién
La realizacion de este proceso consiste en, que en la unidad de compras se
canalizan todas las compras recurrentes y no recurrentes de la empresa, ya que

la misma es la encargada de suministrar los insumos a toda la empresa.

Il Objetivos especificos
a. Administrar las compras de la empresa asegurando oportunamente el
suministro de los insumos necesarios para el funcionamiento de las
operaciones.
b. Mantener excelentes relaciones con los proveedores con el fin de lograr
las condiciones comerciales mas favorables.
c. Localizar las mejores fuentes de abastecimiento, que beneficien y faciliten

el desempefio de las operaciones.

Il Normas especificas

a. No se dara seguimiento a ninguna compra, que no sea canalizada por la
unidad de compras, cuando no se presente la solicitud o requisicion de
compre y que dicha solicitud no esté firmada por el jefe inmediato de la
unidad interesada.

b. El proveedor que se le asignen compras, tendra tres dias calendario para
su despacho, a partir de la fecha en que se le dio a conocer la orden de
compra, asimismo el proveedor que no cumpla con lo anteriormente
enunciado se prescindird de sus servicios y se asigna otro proveedor que
se tenga como segunda opcion.

No se aceptara mercaderia sin respectiva factura.

d. En caso de que el proveedor no entregue la mercaderia completa, debera

firmar un documento por los dias en que se compromete a entregar la

mercaderia.

12
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Descripcion del procedimiento

Empresa:

Casa Ariana

Titulo del procedimiento:

Proceso de compras.

Procedimiento No. 03
Pagina No. 2/3
Pasos: 20

Inicia: Unidad interesada

Termina: Contador

Elaborado por: Luisa Amézquita

Responsable

Unidad

Puesto

Pasos

Actividad

Unidad
interesada

Puesto
interesado

Surge la necesidad de compra de determinado
insumo.

Elabora formulario de solicitud o requisicién
de compra y traslada a unidad de compras.

Unidad de
compras

Encargado
de compras

Recibe solicitud o requisicion, verifica firmas y
la descripcion de la informacion.

Traslada requisicion al jefe administrativo, para
revision de lo solicitado y autorizacion.

Administracion

Gerente
administrativo

Recibe solicitud, evalta y autoriza.

5.1 Si es autorizada envia a encargado de
compras para dar continuidad con el proceso.
5.2 No autoriza, traslada a encargado de
compras notificandole, que informe al que
solicito la compra sobre el rechazo de la
misma.

Traslada solicitud de compra autorizada a
encargado de compras.

Unidad de
compras

Encargado
de compras

Recibe cotizacion, verifica existencias.

7.1 Si hay notifica a encargado de bodega
para que despache.

7.1 No hay existencias en bodega, le da
seguimiento al proceso mediante cotizacion.

Selecciona proveedores y solicita por escrito
cotizaciones.

Analiza las cotizaciones enviadas y traslada a
jefe administrativo.

Administracion

Gerente
administrativo

10

Verifica las cotizaciones, analiza y autoriza la
opcion de compra que le convenga a la
empresa.

11

Traslada formulario de cotizacién seleccionado
a gerente general.

Gerencia
general

Gerente
general

12

Verifica, firma y traslada a encargado de
compras.

13
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Unidad de Encargado 13 Procede a ingresar informacion al sistema y
compras de compras notifica a proveedor para el despacho de
compra.
14 Recibe compra, revisa si esta completa, firma
Encargado y sella de recibido y solicita factura a
Bodega d
e bodega proveedor.
15 Entrega la compra solicitada a la unidad
interesada.
16 Entrega factura a encargado de compras.
Unidad de Encargado 17 Procede a ingresar datos al sistema y entrega
compras de compras factura a contador.
Unidad de Contabilidad 18 Elabora cheque para hacer efectiva la solicitud
contabilidad de compra a proveedor.

14
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Empresa: Titulo del procedimiento: Procedimiento No. 03

Casa Ariana Proceso de compra Péagina No. 3/3
Pasos: 17

Inicia: Unidad interesada Termina: Contador

Elaborado por: Luisa Amézquita

Unidad Encargado de compras Gerente Gerente Encargado de

interesada

administrativo general bodega Contador
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1.1 Balance general

M
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Balance general
Del 1 de enero al 31 de diciembre de

Activo Afo 2012

Ano 2013

Activo circulante

Caja

Cuentas por cobrar

Valores negociables

Inventarios

Deudores varios

Total activo circulante

Activo fijo

Edificio

Mobiliario y equipo

Vehiculos

Otros activos fijos

(-) Depreciacion acumulada

Activos fijos totales

Activos totales

Pasivo y Capital social

Pasivo corriente

Cuentas por pagar

Documentos por pagar

Proveedores

Pasivos acumulados a corto plazo

Impuestos por pagar

Obligaciones laborales

Total pasivo corriente

Pasivo no corriente

Obligaciones a largo plazo

Bonos a largo plazo

Total pasivo a largo plazo

Total pasivo

Capital social

Acciones preferentes

Acciones comunes

Utilidades retenidas

Reserva legal acumulada

Capital social total

Total pasivo y capital social




1.2 Estado de resultados
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Estado de resultados
Del 1 de enero al 31 de diciembre de
Casa Ariana

Afno 2012

Ano 2013

Movimiento en ventas

Ingreso en ventas

(-) Costo en ventas

Utilidad bruta

(-) Gastos de operacion

Gastos de ventas

Sueldos de ventas

Comisiones de ventas

Prestaciones laborales ventas

Publicidad

Gastos generales y administracion

Sueldos administracion

Prestaciones laborales
administracion

Papeleria y utiles consumidos

Seguros vencidos

Cuentas incobrables

Gastos diversos de oficina

Gastos por depreciacion

Utilidad en operacion

(-) Gastos por intereses

Utilidad antes de impuesto

ISR

Utilidad después de impuesto




1.3 Gestiones de cobros
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Control de cobros de eventos
Casa Ariana

Saldo
No. Fecha del Cliente Primer Seaundo Descuento
evento 9 por
pago pago promocién




1.3.1 Gestiones de créditos
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Control de cobros a clientes con crédito autorizado
Casa Ariana

Saldo

Cobro 1 | Cobro 2
No. Cliente Plazo crédito

Cobro 3




1.4 Control de pagos a proveedores
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Control de pagos a proveedores

Casa Ariana

No.

Fecha

Proveedor

Descripcién

Saldo
Pago | Pago | Pago
1 2 3




1.5 Liquidacioén de caja chica
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Liquidacion de caja chica

Casa Ariana
Fecha | No.de | Empresa | Descripcion | Gasto | Descripcién | Ingresos | Saldo
factura del gasto Q. del ingreso Q. Q.
Saldo de caja chica anterior:
Reembolso con cheque No. del banco:

Monto autorizado

(-) Efectivo disponible

(=) Total gastos

Caja chica liquidada

por:

Fecha:




1.6 Control de planillas de personal Casa Ariana

0

G

Boleta —Deposito-No: Planilla-No:
Cuenta bancaria: Periodo del:
Cadigo empleado: al:
Nombre empleado: Sueldo mensual:
Cedula No:

Ordinario IGSS Q.

Extraordinario

Anticipos x préstamo

Bonificacion

Desc. Judiciales

Comisiones Uniformes

Otros ingresos Mercaderias

Total percibido Anticipo a quincena
(-) Total deducciones Otros

LIQUIDO A RECIBIR

TOTAL DEDUCCIONES

Jefe de personal:

Recibi

conforme:

Autorizado por:

Guatemala,

de de




1.7 Factura

1
e

Jardines y Eventos en Lo Reforma CASA ARIANA
Avenida Reforma 11 calle 7-95 zona 9, Guatemala, Guatemala.
PBX: (502) 24244242, Fax (502) 24244243

FACTURA SERIE A

No. 0043632
NIT 504924-5
Cliente: Dia Mes Afio
Direccion:
NIT: Tel:
CANT. DESCRIPCION VALOR
TOTAL EN LETRAS: TOTAL

RECIBI CONFORME

Nombre: No. de cedula:

Firma:

Original: Cliente - Duplicado: Contabilidad




1.8 Control de inventarios

B
!

Jardines y Eventos en Lo Reforma

Fecha:

Inventario bodega general
Casa Ariana

No.

Descripcion del producto

Unidades

Elaborado por:




1.8.1 Método de valuacion de inventarios

Jardines y Eventos en Lo Reforma Valuacion de inventario método PEPS
Casa Ariana

Unidades Precio Valores

Fecha | Concepto | Entrada | Salida | Saldo | Entrada | Salida | Entrada | Salida | Saldo

Integracion de inventario final:
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1.9 Reclutamiento externo aviso de prensa

SE PARTE DE LA MEJOR OPCION EN SERVICIOS Y
ELABORACION DE BANQUETES

Nos hemos esforzado por ser la mejor opcion para la realizacion de cualquier tipo
de eventos. Detras del éxito de Casa Ariana estan empleados comprometidos y
capaces de contribuir al logro de nuestros objetivos y metas. St usted quiere
formar parte de nosotros, compartir nuestra vision, tome en consideracién los
siguientes aspectos:

Casa Ariana esta en busca de un profesional que

se integre a nuestro equipo de fuerza de ventas )
enfocado a construir y mantener intercambios

beneficiosos con los clientes logrando ofrecer las

caracteristicas, ventajas y beneficios del servicio

que ofrece la empresa.

El candidato al puesto debera tener como minimo:
a. 3 afos de experiencia en ventas.
b. Estudios universitarios en administracién, 2 aflos como minimo.
c. Enfocado a resultados.
d. Excelentes relaciones interpersonales.
e. Vehiculo en buen estado.
Casa Ariana ofrece los siguientes beneficios:
a. Salario base + excelente plan de comisiones.
b. Prestaciones laborales.
c. Seguro medico.
d. Excelente ambiente de trabajo y capacitacién constante.
Envie su curriculum vitae a:
casaariana@rrhh.com.gt

11




1.9.1 Reclutamiento externo aviso en internet

Oferta de trabajo

Puesto: Ejecutivo de ventas

Fecha de publicacién: 20/04/2011

Empresa: Casa Ariana

Perfil empresa: Elaboracion y servicio de banquetes

Detalle

Descripcion del puesto: Incrementar la captacion de clientes, el mantenimiento
de cartera, asi como envio de propuestas a clientes.

Area: Ventas

Pais: Guatemala

Departamento: Guatemala

Rango de edad: 22-35 afios

Rango salarial: (0.00)

Sexo: Femenino

Ofrecemos

Ambiente agradable de trabajo

Salario base + excelente plan de comisiones
Prestaciones laborales

Seguro de vida y seguro medico

. Capacitacion constante

apop

D

Requerimos

3 afios de experiencia en ventas

Estudios universitarios en administracion, 2 afilos como minimo
Enfocado a resultados

Excelentes relaciones interpersonales

e. Vehiculo en buen estado

apop

Forma de contactar

Enviar su hoja de vida al correo electrénico casaariana@rr.hh.com.gt
especificando el puesto al que aplica.
Para mayor informacién comunicase al tel. 24244242.

12




1.10 Programa de capacitacion

GO

Jardines y Eventos en La Reforma PrOgrama de CapaCItaC|én
Casa Ariana

Problema planteado: Objetivo general del programa:

Estrategia de capacitacion:

Objetivo especifico:

Cursos propuestos: Areas a capacitar:

1. 1.

2. 2.

3. 3

4., 4

Posibles proveedores: Costo del programa de capacitacion:
1.

2. Q.

3. Q

4, Q

Lugar: Nombre del responsable:

13




1.11 Evaluacion de desempefio para personal y jefes inmediatos

1
AT Evaluacién de desempefio
Personal Casa Ariana

Instrucciones: En relacién a los cuestionamientos siguientes, use la escala de 1-5,
marquela como la respuesta que refleje 6ptimamente su determinacion.

Nombre:

Cargo:
Departamento:

Areas de desempefio 1 2 3 4 5

Habilidad para decidir

Acepta cambios

Acepta direccién

Acepta responsabilidades

Atencion a las reglas

Cooperacién

Atencioén a los costos

Iniciativa personal

Soporta estrés y presion

Conocimiento del trabajo

Supera los estandares

Calidad del trabajo

Presenta produccion elevada

Cuida el patrimonio

Comportamiento dindmico

Dificultad con los nUmeros

Es muy sociable

Tiene espiritu de equipo

Es ordenado

Acepta criticas constructivas

Buena presentacion personal

Comete muchos errores

Ofrece buenas sugerencias

Dificultad para tratar a las personas

Hace reclamos

Teme pedir ayuda

Potencial de desarrollo

Toma decisiones con criterio

Es lento y demorado

Nunca se muestra antipatico

Buena memoria

Se expresa con dificultad

14




CIeCm Evaluacion de desempefio
Jefes inmediatos Casa Ariana

Instrucciones: En relacién a los cuestionamientos siguientes, use la escala de 1-5,
marqguela como la respuesta que refleje dptimamente su determinacion.
Nombre:

Cargo:

Departamento:

Areas de desempefio 1 2 3 4

Habilidad para toma de decisiones

Se adapta a los cambios

Asume direccion

Asume responsabilidades

Afronta con objetividad los conflictos

Capacidad de resolver conflictos

Relaciones interpersonales

Se interesa por la carrera de los
empleados

Fomenta nuevas iniciativas

Planifica y organiza

Conocimiento del trabajo

Liderazgo

Calidad del trabajo

Demuestra respeto

Cuida el patrimonio

Comportamiento dindmico y motivacional

Es un modelo a seguir

Es muy sociable

Comunicaciéon adecuada

Es ordenado

Acepta criticas constructivas

Comete muchos errores

Ofrece buenas sugerencias

Dificultad para tratar a las personas

Hace reclamos

Capacidad de negociacién

Ejerce mando en &reas que no le
corresponden

Toma decisiones con criterio

Es lento y demorado

Nunca se muestra antipatico

Buena memoria

Se expresa con dificultad
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1.12 Reglamento para el personal de la empresa

e/
Reglamento interno para el personal de la empresa

Se presenta el siguiente documento normativo administrativo interno, que
contiene un conjunto de normas, que permite a la administracion regular la
relacion laboral colaborador - empleador, dichas normas se sujetan a la
legislacion laboral vigente, requiriendo ser aprobado por el ministerio de trabajo
para su implementacion legal.

Faltas menores

Incurrir en cinco o0 mas ocasiones en alguna de las faltas aqui descritas,
generara una llamada de atencidn verbal, incurrir en diez faltas provocara una
llamada de atencién por escrito y mayor a quince ocasiones generara la
suspension de tres dias de labores sin goce de sueldo y sin pago del séptimo
dia.

a. Prohibido el uso de comportamiento de vocabulario indebido, falta de
respeto a la integridad personal de un empleado, especialmente dentro de
la empresay frente a un cliente o proveedor.

b. Al momento del ingreso y egreso a las instalaciones de la empresa, cada
empleado debe pasar por un puesto de registro que sera competencia del
agente de seguridad, sin excepcion alguna todos los dias.

c. El ingreso a las instalaciones de la empresa sera de la siguiente manera:
todo el personal del departamento de administracién y ventas, gerente de
operaciones, chef ejecutivo y personal del area operativa 8:00 am,
personal de la unidad de cocina, banquetes y operarios de mantenimiento;
el ingreso a la empresa sera segun lo coordine el jefe de cada area ya que
el horario siempre estara sujeto a cambios debido a la cantidad y horario
de eventos.

d. El personal de la cocina y banquetes como minimo debe ingresar a las
instalaciones de la empresa quince minutos antes de su hora de entrada,
para la colocacion del uniforme.

e. Cada empleado debe conducir con responsabilidad y cuidado todo el
equipo, herramientas, uniforme y demas materiales que le son asignados
para efectuar sus respectivas tareas, ademas de dejarlo como lo encontré
y en los respectivos lugares de almacenamiento.

f. Se exige tomar las debidas precauciones a todo el personal al momento
de utilizar maquinaria o equipo, delicado y sobre todo se debe cuidar su
integridad fisica como la de los compafieros de labores.
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g. Segun lo coordine cada jefe inmediato de cada departamento, cada
empleado puede disponer diez minutos para refaccion, comprendidos
entre 9:30 a 10:30 de la mafiana, siempre y cuando la operacion de la
empresa lo permita, éste no es acumulable.

h. Segun coordinacion de los jefes inmediatos, el horario para el almuerzo
sera comprendido entre 12:00 y 2:00 p.m, no se permitird ingresar diez
minutos mas de la hora establecida.

Todo empleado debera hacer uso correcto del uniforme en horas de
trabajo, los uniformes estaran a disposicion de los empleados en bodega.

Faltas graves

Debido a la naturaleza de estas acciones, que ponen en riesgo tanto la vida del
empleado, la integridad fisica, el prestigio de la empresa, son causas de llamada
de atencion escrita o de despido inmediato segun lo determine la gerencia y jefe
inmediato.

a. Ningun empleado puede hacer ingreso o permanecer dentro de la
empresa en estado de embriaguez, bajo efectos de estupefacientes y
mucho menos consumir dentro de la empresa bebidas alcohdlicas, tabaco
y narcoticos.

b. Cuando se compruebe que un empleado ha realizado hurto de dinero en
efectivo, materiales, equipo, este serd inmediatamente despedido.

c. Se prohibe agredir fisica o verbalmente a algin empleado, incluyendo el
acoso sexual, como insinuaciones verbales y fisicas.

d. Bajo ninguna circunstancia se permiten rifias o altercados entres dos o
mas empleados.

e. Inaceptable que un empleado por cualquier circunstancia agreda fisica o
verbalmente a un cliente de la empresa.

f. Prohibido que un subalterno agreda fisica o verbalmente a las maximas
autoridades de la empresa, asi como los jefes inmediatos.

g. Terminantemente prohibido revelar informacion de caracter confidencial
de la empresa.

h. Ningun empleado podréa salir de las instalaciones de la empresa sin previa
autorizacion.

Politicas empresariales administrativas
a. Los pagos a proveedores se realizaran Unicamente los dias viernes en
horario de 8:30 a.m a 12:00 p.m y de 2:00 a 5:00 p.m.
b. Se entregaran en bodega materiales de oficina y enseres Unicamente los
dias lunes en horario de 8:00 a.m a 4:00 p.m con autorizacion adjunta.
c. El horario de atencion al cliente sera de 8:30 a 12:00 p.m y de 2:00 a 4:30
p.m.
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Politicas empresariales de contratacion de eventos

a.

b.

> a@~—o

Una vez efectuado determinado evento, este debe ser cancelado en su
totalidad, haciendo entrega inmediata de la factura.

Se aceptan pagos, con tarjeta electronica, cheques, en casos especiales
se aceptan depdsitos a cuentas bancarias siempre y cuando se presente
la boleta original.

La reservacion del salébn se mantiene por 72 horas, de lo contrario se
cancela la reservacion.

Al momento de hacer su reservacidon o 15 dias después de firmar el
contrato, el cliente debe de dar un anticipo del 50% de lo presupuestado,
de lo contrario no se iniciara la operacion.

Se prohibe el ingreso de alimentos ajenos a la empresa.

Se aplican las tarifas asignadas de consumos minimos en cada salon.

La contratacion del salén es por 5 horas, en los casos de un solo tiempo
de comida o paquete de un coffee break y almuerzo.

Se permite el ingreso de bebidas selladas, alcohdlicas y no alcohdlicas y
se hace un cargo de descorche que se detalla en los listados de precios.
Cualquier tipo de cambio en las 6rdenes debe hacerse con 48 horas de
anticipacion a la realizacion del evento, si esto fuera con menos tiempo la
empresa se reserva el derecho de modificar el mena de acuerdo a la
disponibilidad en materias primas.

Se asigna salén segun disponibilidad y capacidad hasta que se firma el
contrato, para no obstaculizar otros eventos.

Al finalizar el evento, la empresa, no se hace responsable por objetos
olvidados en el evento, tales como: centros de mesa, mantas, bases para
pastel, licores, etc, si por algun motivo el cliente no lo puede llevar el dia
del evento, lo debe de recoger dos dias habiles después del evento.

El cliente puede traer el pastel del evento, licor y discoteca, los cuales son
contratados por ellos.

. Los proveedores de servicios para eventos deben de pagar su parqueo,

la tarifa especial del evento.

No esta permitido veladoras en las mesas, a menos que tengan base.

No esta permitido a las discotecas tirar: confeti, serpentina en la alfombra
y deben percatarse que su equipo ingrese limpio, que no esté engrasado
para evitar cobros por manchas en la alfombra.

No pueden martillar en las paredes, ni usar pegamento en las paredes, ni
en las puertas de los salones.

La unidad de contabilidad indica que empresas tienen crédito autorizado y
el mismo se encarga de enviar la factura para el tramite de pago, aunque
la empresa tenga crédito autorizado el evento debe estar respaldado por
el contrato firmado o carta compromiso de pago.

Verificar que el cliente lea todos los lineamientos indicados en el contrato.
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Politicas empresariales operativas
a. Se deberd cumplir con todos los requerimientos del banquete solicitados

por el cliente.
b. Todos los detalles del montaje deberan ser como el cliente lo solicito.
Velar por la seguridad de los clientes dentro de las instalaciones.

El servicio de meseros debera ser el 6ptimo.

Qo

19




1.13 Reconocimiento Casa Ariana

.........

RIANA

Jardines y Eventos en La Reforma

Mejor empleado del mes:

Foto de empleado

jFélicitaciones por tu desempefio!

Gerente de personal Gerente general
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1.14 Modelo de contrato de trabajo sugerido

Contrato individual de trabajo

Nombre del representante legal, anos de edad, de sexo_ , estado civil_____,
de nacionalidad guatemalteca, vecino del departamento de ___,con cedula de vecindad
namero de orden y de registro , extendida por el alcalde municipal de ____,
del departamento de , actuando en representacion de Casa Ariana S.A. con
direccién en avenida reforma 11 calle 7-95 zona 9, Guatemala, Guatemala,
registrada bajo el numero de identificacién tributaria 504924-5, y Nombre del
trabajador de afios de edad, de sexo  , estado civii _, de
nacionalidad guatemalteca, vecino de , con cedula numero de orden_ vy
registro__ . Quienes en lo sucesivo se denominaran EMPLEADOR Y TRABAJADOR,
respectivamente, consentimos celebrar el CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO,
contenido en las siguientes clausulas.

Primera: la relacion laboral de trabajo inicia el dia____delmes__ de 20___. Segunda:
el trabajador prestard los siguientes servicios siguientes: detalle de las principales
atribuciones segun la descripcion técnica del puesto. Desempefando el puesto
de , teniendo bajo su cargo: detalle de responsabilidad, autoridad, reportando
directamente a , quien actia como jefe inmediato. Tercera: dichas labores seran
realizados en: avenida reforma 11 calle 7-95 zona 9, Guatemala, Guatemala. Cuarta:
la duracion del presente contrato serd de tiempo indefinido hasta que se dé la
terminacion por parte del empleador o del trabajador. Quinta: la jornada de trabajo sera
diurna y nocturna siendo 8 horas diarias y cuarenta y cinco horas a la semana, segun lo
indique cada jefe inmediato, de lunes a viernes, el dia sdbado segun indicaciones de los
jefes inmediatos, para completar las horas a las semana. Sexta: el salario base sera
Q.1,930.00 (mil novecientos treinta quetzales exactos), un (incentivo de Q___ o comisién
por ventas o trabajos realizados a razén de un % sobre_ ) y la de Q__ .00
(quetzales) que le ser4 pagado en quetzales en forma mensual, con un anticipo
quincenal no mayor del cuarenta por ciento en referencia a su sueldo del mes inmediato
anterior. Séptima: las horas extras, descansos semanales, descanso minimo dentro de
la jornada ordinaria continua, dias de asueto, vacaciones, aguinal do, bonificacion
incentivo, bonificacién anual y en caso, las normas protectoras de la mujer trabajadora,
se otorgaran y pagaran como lo establecen las leyes laborales de la republica. Octava:
para el cumplimiento de las medidas de higiene y seguridad laboral el empleador
proporcionara al trabajador uniforme y equipo protector el cual debera ser de uso
obligatorio, asi como el comportamiento, el respeto y las conductas morales deberan ser
observadas, incluyendo el cuidado de los bienes y enseres de la compafiia. Cualquier
disposicién no contemplada en el presente contrato sera resuelta de manera igualitaria
para las dos partes, de manera beneficiosa para ambos. Estando las partes de acuerdo

se suscribe el presente contrato en la ciudad de Guatemala el _ del mes de de
20 .
Firma del trabajador Firma del empleador

Previa aprobacién del Ministerio de trabajo y previsién social, legalizacion con
notario, si fuera necesario.
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1.15 Solicitud de empleo

Solicitud de empleo
Puesto que solicita
Su foto aqui
Sea tan amable de llenar esta solicitud de forma
manuscrita. NOTA: toda informacion aqui proporcionada
sera tratada confidencialmente.
Informacién personal
Apellido paterno Apellido materno Nombre Edad
afnos.
Direccion Teléfono
Lugar de nacimiento Sexo M F
Fecha de nacimiento Estatura Peso
Estado civil Casado Soltero Otro
Sus padres Cényuge Parientes Solo
Vive con
Personas que Hijos Conyuge Padres Otros
dependen de
usted

Documentacion

Tiene licencia de conducir

Si No

Clase y numero de licencia:

Carné IGSS

Pasaporte No.

Estado de salud y habitos personales

¢, Como considera su estado de salud

¢Padece de alguna enfermedad cronica?

actual?

Bueno | [Malo | |Regular | No| | Si [|Explique:

¢ Practica algun deporte? ¢ Pertenece a algun club social o
deportivo?
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¢, Cudl es su pasatiempo favorito? Describa alguna de las metas que tiene
fijadas para su vida:
Datos familiares
Nombre Edad Domicilio Ocupacion
Madre
Padre
Esposa
Nombre de hijos
Escolaridad

Nombre de la institucion De a Afos Titulo recibido
Primaria
Secundaria
Diversificado
Universidad

Estudios que esta efectuando en la actualidad

Escuela Horario Grado o carrera
Conocimientos generales

Que idiomas Leido % | Escrito | Hablado % | Funciones de oficina que

habla % domina

Maquinas que sabe operar

Software que conoce y
domina

Habilidades y destrezas que usted posee

Empleo actual anterior

Nombre de la compafiia

Direccion

Tiempo que prestd sus
servicios
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Puesto que desempefid

Sueldo mensual

Nombre jefe inmediato

Podemos solicitar informes de usted? Si No
Referencias personales
Nombre Direccion Teléfono Ocupacion Tiempo de
conocerlo
Datos generales
¢, Como supo de este Anuncio Otro
empleo?
¢ Tiene parientes trabajando en esta Si No
empresa?
¢ Tiene seguro de vida? Si No
¢ Tiene usted otros ingresos? Si No
¢, Su conyuge trabaja? Si No
¢ Vive en casa propia? Si No
¢, Posee automovil? Si No
¢ Tiene deudas?

Comentarios finales del entrevistador

Hago constar que mis respuestas son
verdaderas

Firma del solicitante

24




1.16 Base de datos personal Casa Ariana

0

e

Base

de datos

Personal Casa Ariana

Informacion general

Descripcion

Nombre completo

Direccion

Edad

No. de cedula de vecindad

Fecha de nacimiento

Teléfono

Correo electrénico

En caso de emergencia avisar

Informacion laboral

Descripcién

Puesto que desempeiia

Departamento

Sueldo mensual

Fecha en que inici6 a laborar

Llamadas de atencidn

Conflictos que ha ocasionado

Mobiliario, equipo y
maquinaria a su cargo

Beneficios
Almuerzos Reconocimientos
Incentivos Premios

Seguro de vida

Seguro medico
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1.17 Nomina de personal

1

e

Jordines y Eventos en Lo Reforma

Nomina de personal

Casa Ariana
No. Nombre completo Departamento Sueldo Horas | Observaciones
mensual | extras
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1.18 Constancia de llamada de atencién

0

ﬂSﬂ‘bQﬁWﬂnﬂ

chdlnes y Eventos en Lo Reforma

Llamada de atencién por escrito
Casa Ariana

Por medio de la presente se hace constar por escrito, que el dia de
hoy , el empleado quien se
identifica con los datos siguientes:

Descripcion Detalle
Nombre de empleado
Numero de cedula
Puesto que desempeiia

Incurrié en la siguiente falta, que a continuacién se procede a detallar:

Violando la disposicion del reglamento interno de trabajo.

Se hace envio de la respectiva copia a la Inspeccion General de Trabajo del
Ministerio de Trabajo y Prevision Social y de reincidir en lo detallado se
procedera a tomar medidas drasticas.

Estando las partes en pleno uso de sus facultades y en completo acuerdo, se
ratifica con firmas lo anterior.

Firma del empleado Casa Ariana S.A.
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1.19 Registro de conflictos

)

N =~ ._‘_1 '
CReChm

Jardines y Evenios en Lo Reforma Conflictos originados durante un mes
Casa Ariana

Fecha:

No. Descripcion del conflicto Nombre de Departamento
empleado
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1.20 Solicitud de compras

)

e Solicitud de compras
Casa Ariana
No.
Departamento:
Fecha: / /
No. Cantidad Articulo Consumo Existencias | Cantidad
solicitada mensual autorizada

Uso exclusivo para el departamento de compras

Cotizacion 1

Empresa

Tel

Nombre de articulo

Descripcion de cotizacion

Cotizacion 2

Empresa

Tel

Nombre de articulo

Descripcion de cotizacion

Cotizacion 3

Empresa

Tel

Nombre de articulo

Descripcion de cotizacion

F.) F.) F.)
Solicitado por Gerente de area Depto. de compras
F.)

Autorizado gerencia general
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1.21 Requisicion de compra directa

]

fﬂsn?{ﬂﬁmnﬂ Requisicion de compra directa
Casa Ariana
No.
Departamento:
Fecha: / /
Uso exclusivo del departamento de
Cant. Descripcion compras
Proveedor Valor
Para uso en:
Total
F.) F.) F.)
Solicitado por Gerente de area Depto. de compras

30




1.22 Pedido a bodega general

)

SO/

Departamento que solicita:

Pedido a bodega general

Casa Ariana

Fecha:
. o ] Uso exclusivo bodega
Cant. Unc;((:iaad Descripcién de articulos Cadigo Cant. Unidad
medida articulo | entregada de
medida

Observaciones:

Estos productos se

entregaran a:

Nombre:

F)

F)

Gerente de area

31
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1.23 Listado de proveedores frecuentes

]

7 — Y |
fﬂmﬁﬂﬂ”ﬂ Listado de proveedores frecuentes
Casa Ariana
Proveedores
No. Nombre de empresa | Teléfono E-mail Direccion
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1.23.1 Listado de proveedores opcionales

|

\ffﬂsn‘f‘v/ﬁnnﬂ Listado de proveedores opcionales
Casa Ariana
Proveedores
No. Nombre de empresa | Teléfono E-mail Direccion
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2.1 Guia servicio al cliente

of RIfIN

- i ——fe SV UV
Jardines y Eventos en Lo Reforma

Guia para establecer un excelente servicio al cliente
Casa Ariana

Con el objetivo de que la empresa brinde un excelente servicio a nuestros
clientes, se le proporciona a usted estimado empleado la siguiente guia basica
gue incorpora el servicio del cliente como cultura de la empresa.

Objetivo: todos los empleados deben involucrarse e identificarse con el
cumplimiento de la satisfaccion al cliente. Deben entender la importancia de
este punto para el correcto funcionamiento y mejora continua en la empresa.

a. El servicio al cliente debe de convertirse en rutina, tanto como lo es
pagar las cuentas u ordenar suministros de oficina. Ademas, no tiene
gue ser muy complicado para causar una buena impresion.

b. Con frecuencia los clientes recuerdan cuando se les regresa una llamada
a tiempo, una tarjeta en una ocasion especial, una nota dando las
gracias o un presente.

c. Una de las ventajas de ser una pequefia empresa es que generalmente
es mas facil responder rapida y personalmente a las peticiones de los
clientes.

d. Ponte en el lugar de tus clientes. Preguntate como te gustaria que te
trataran y luego actia de acuerdo con tu respuesta. Recuerda el
mantener una actitud proactiva frente a tus clientes al igual que
reaccionar ante sus preocupaciones.

e. Mantén a tus clientes informados del estado de sus cuentas. Si la
solicitud de eventos de uno de ellos se atrasa, inférmales tan pronto sea
posible.

f. Si prometes tener un trabajo terminado para una fecha y te encuentras
en aprietos, informaselo a tu cliente pronto y déjale saber para cuando
esperas que todo se soluciones.
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Cuando se trata de tus clientes bien sea en persona o por teléfono, trata
de no hacerlos esperar mas de un minuto o dos. Si crees que vas a estar
ocupado por mas tiempo, toma un mensaje y devuelve la llamada tan
pronto sea posible.

Cuando tengas una reunién o un evento con un cliente, llamales con
anticipacion e informales de tu visita. Después de la reunion, conversa
con el cliente acerca de sus impresiones. El cliente te va a agradecer
gue estés pendiente y recibiras informacion valiosa.

Se agradecido con tus clientes. Si tus clientes visitan la empresa con
frecuencia, hazlos sentir bienvenidos, ofréceles café, té o agua.

También, si es posible que tus clientes traigan nifios a tu oficina, ten una
cesta con juguetes. Los padres apreciaran la distraccion y posiblemente
la

visita sea mas comoda y acogedora.

Finalmente, cuando te relajes y te preguntes como le va al desarrollo de
tus actividades y el desempefio de la empresa, asegurate de preguntarle
a tus clientes también. Enviales una tarjeta con preguntas en un sobre,
0 entrégales un cuestionario en la empresa.

“Recuerda que el buen servicio al cliente representa el éxito o fracaso de

la empresa en la que colaboras”
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2.2 Boleta para evaluar la satisfaccion del cliente

0
AT i)
Encuesta de servicio a nuestros clientes

¢, Qué tal lo estamos haciendo?
Fecha:

Nivel de servicio Excelente Bueno Regular

Malo

¢sLe saludamos y ayudamos de
forma servicial y cortés?

¢Fue aceptable para wusted la
cantidad de tiempo que tuvo que
esperar?

¢cLe  proporcionamos  informacion
completa y precisa para su evento?

¢cLe explico nuestro empleado el
proceso y los procedimientos de una
manera facil de entender?

¢La atencién del personal de ventas
fue?

¢La calidad del banquete fue?

¢cLa atenciébn del personal de
banquetes fue?

En general, ¢cémo calificaria el nivel
de servicio que le prestamos?

¢Considera que los salones poseen SI

NO

atributos  satisfactorios para la
realizacion de cualquier evento.

¢ Considera que el equipo que posee
la empresa para el montaje de su
evento es el adecuado?

,Qué mejoras 0  sugerencias
propone para ofrecerle un mejor
servicio?

Observaciones:

Gracias por su colaboracion!
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2.3 Plan comisidn sobre ventas

1 ,
i)

Calculo mensual de comisiones sobre ventas

Rango de
ventas

%

Comisién
sobre
ventas

Sueld
0 base

Bonif.
78-89

Sueldo
total

Tipo

Caracteristica
de este tipo de
personas

Q.1,000,001
A 1,500,000

1.20

18,000

1,680

250

Q19,930

Excelente
vendedor

Es un vendedor
a seguir, posee
cualidades
dificiles de
encontrar, es
una persona
exitosa en todos
los ambitos de
su vida.

Q. 700,001
A 1,000,000

1.10

11,000

1,680

250

Q12,930

Buen
vendedor

Persona
luchadora,
ayuda a los que
estan debajo de
el porque sabe
que si todos
trabajan el
subir4d mas, eso
le permite ser
un lider entre
las masas.

Q 250,001
A 700,000

1.0

7,000

1,680

250

Q 8,930

Vendedor
aceptable

Persona
trabajadora,
pero tiene
miedo de
entregarse mas,
de luchar, le
gusta el
reconocimiento,
es de carécter
explosivo y no
supera.

Q 100,001 A
250,000

0.7

1,750

1,680

250

Q2,930

Mal
vendedor

Persona
netamente
conformista,
tiene metas vy
suefios pero no
tiene la
fortaleza, el
coraje para
alcanzarlos, la
pereza lo
invade.
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2.4 Compromiso de pago

)
Compromiso de pago
Casa Ariana

Fecha:

Se definen las partes:

Por un lado la empresa Casa Ariana identificada con NIT 4254049-6 nombrada
como proveedora y por otro lada la empresa denominada solicitante, descrita a
continuacion:

Descripcion Detalle
Nombre
Direccion
NIT
Representante legal
Contacto
Teléfonos

Las partes declaran la aceptacion de este compromiso de crédito, en el cual la
empresa proveedora otorgara servicios de su giro comercial en calidad de
crédito a la empresa solicitante, segun las condiciones siguientes.

Descripcion Detalle
Monto de crédito autorizado
Plazo méximo de crédito
Vigencia del crédito
Interés por atrasos
Fecha de pago
Documentacion requerida

Estando en pleno acuerdo las partes, se ratifica con firmas de los
representantes legales de cada una, la empresa proveedora se reserva el
nombre del representante legal.

F. F.
Representante legal proveedora Representante legal solicitante
Nombre Nombre
No. de cedula No. de cedula
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2.5 Modelo de cartera de clientes

I |
ST

Cartera de clientes
Casa Ariana

Cliente No.

Nombre de cliente

Direccion

Teléfono

E-mail

Eventos realizados

Cantidad de
eventos

Tipo de evento Fecha

Requisiciones
extras

Preferencias/solicitudes
del cliente

Cliente No.

Nombre de cliente

Direccion

Teléfono

E-mail

Eventos realizados

Cantidad de
eventos

Tipo de evento Fecha

Requisiciones
extras

Preferencias/solicitudes
del cliente

Cliente No.

Nombre de cliente

Direccion

Teléfono

E-mail

Eventos realizados

Cantidad de
eventos

Tipo de evento Fecha

Requisiciones
extras

Preferencias/solicitudes
del cliente
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3.1 Control de mantenimiento preventivo y correctivo

C(f&/nﬁﬂ Qﬁ ﬂnﬂ‘

Jardines y Eventos en La Reforma

Control de mantenimiento correctivo

Casa Ariana

No. de operacion

Fecha

Departamento

Equipo

Descripcion de la operacion

G odm

Jardines y Eventos en Lo Reforma

Control de mantenimiento preventivo

Casa Ariana
Intervalos de operacion Fecha Fecha Fecha Fecha
Departamento
Equipo

Descripcion de la operacion
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3.2 Normas de higiene y seguridad

]

CIeC/n

Normas de higiene y seguridad
Casa Ariana

El siguiente documento contiene mecanismos de prevencion de los riesgos
inherentes al entorno laboral, que pueden ocasionar un accidente ocupacional,
con dafos destructivos a la vida de los trabajadores o a las instalaciones y
equipos de la empresa.

Orden y limpieza

a. Mantén limpio y ordenado tu puesto de trabajo.

b. No dejes materiales alrededor de las maquinas, col6calos en un lugar
seguro y donde no estorben y no perjudiquen el equipo.

c. Recoge cualquier objeto que pueda causar un accidente.

d. Guarda ordenadamente los materiales y herramientas, no los dejes en
lugares inseguros.

e. No obstruyas los pasillos, escaleras, puertas o salidas de emergencia.

Equipos de proteccién individual

a. Ultiliza el equipo de seguridad que la empresa pone a tu disposicion.

b. Si observas alguna deficiencia en el equipo, ponlo en seguida en
conocimiento de tu superior.

c. Mantén tu equipo de seguridad en perfecto estado de conservacion y
cuando esté deteriorado pide que sea cambiado por otro.

d. Lleva ajustados los uniformes de trabajo, es peligroso llevar partes
desgarradas, sueltas o que cuelguen.

e. Al realizar operaciones con riesgos de lesiones en la cabeza utiliza
casco.

f. Si ejecutas o0 presencias trabajos con proyecciones, salpicaduras,
deslumbramientos u otros, utiliza gafas de seguridad.

Herramientas y utensilios manuales

a. Utiliza las herramientas y utensilios manuales solo para sus fines
especificos inspeccidnalas periédicamente.

b. Las herramientas y utensilios defectuosos deben ser retirados de su uso.

c. No lleves herramientas y utensilios en los bolsillos salvo que estén
adaptados para ello.

d. Cuando no las utilices deja las herramientas y utensilios en lugares que

no puedan producir accidentes.
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Electricidad

e. Toda instalacibn debe considerarse bajo tensibn mientras no se
compruebe lo contrario con los aparatos adecuados.

f. No realices nunca reparaciones en instalaciones o equipos con tension,
asegurate y pregunta.

g. Si trabajas con maquinas o herramientas alimentadas por tensién
eléctrica, aislate.

h. Si observas alguna anomalia en la instalacidon eléctrica, comunicala, no
trates de arreglar lo que no sabes.

i. Silos cables estan gastados o pelados o los enchufes se corre un grave
peligro, por lo que deben ser reparados de forma inmediata.

j. Al menor chispazo desconecta el aparato o maquina.

k. Si observas cosquilleo al utilizar un aparato, no esperes mas,
desconéctalo y notificalo.

|. Presta especial atencién a la electricidad si trabajas en zonas mojadas y
con humedad.

Riesgos quimicos

a. Si trabajas con liquidos quimicos, piensa que tus ojos serian los mas
perjudicados ante cualquier salpicadura, también otras partes del cuerpo
pueden ser afectadas, utiliza el equipo adecuado.

b. Si mezclas acido con agua, hazlo asi: acido sobre agua, nunca al revés;
podria provocar una proyeccion sumamente peligrosa.

c. No remuevas acidos con objetos metalicos, puede provocar
proyecciones.

d. Site salpica acido a los ojos, lavate inmediatamente con abundante agua
fria y acude al servicio médico.

e. Si manipulas productos corrosivos toma precauciones para evitar su
derrame; si este se produce actla con rapidez segun las normas de
seguridad.

f. Si trabajas con productos quimicos toma en cuenta la limpieza personal
particularmente antes de las comidas y al abandonar el trabajo.

g. Los riesgos para tu organismo pueden llegar por distintas vias:
respiratoria, oral, por contacto, etc. Todas ellas requieren atencion.

Riesgo de incendios

a. Conoce las causas que pueden provocar un incendio en tu area de
trabajo y las medidas preventivas necesarias.

b. Recuerda que el buen orden y la limpieza son los principios mas
importantes en la prevencion de incendios.

c. No fumes en lugares prohibidos, ni tires las colillas o cigarros sin apagar.

d. Controla las chispas de cualquier origen ya que pueden ser causa de
muchos incendios.

e. Ante un caso de incendio conoce su posible accion y cometido.

oo

Los extintores son faciles de utilizar, pero si solo se conocen, entérate de
su funcionamiento.
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g. Si manejas productos inflamables, presta mucha atencion y respeta las

normas de seguridad.
Emergencias

a. Sigue las instrucciones que se te indiquen y en particular, de quien tenga
la responsabilidad en esos momentos.

b. No corras ni empujes a los demas, si estas en un lugar cerrado busca la
salida mas cercana sin atropellamientos.

c. Usa las salidas de emergencia, nunca los ascensores o0 montacargas.

d. Presta atencién a la sefalizacion, te ayudara a localizar las salidas de
emergencia.

e. Tu ayuda es inestimable para todos, colabora.

Accidentes

a. Mantén la calma pero actia con rapidez. Tu tranquilidad dara confianza
al lesionado y a los demas.

b. Piensa antes de actuar, asegurate de que no hay mas peligros.

c. Asegurate de quien necesita mas tu ayuda y atiende al herido o heridos
con cuidado y precaucion.

d. No hagas mas de lo indispensable, recuerda que tu misiébn no es
reemplazar al médico.

e. No suministres ningun liquido a una persona sin conocimiento, puedes

ahogarla con el liquido.
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4.1 Diagrama de reubicacion oficinas administrativas

Planta baja

Recepcion Gerencia general
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o (o]
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Departamento de operaciones Jefe de banquetes

Gerente de operaciones D’D D D‘D
DD D D‘D Chef ejecutivo

) 00000
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4.2 Fotografias Casa Ariana

13/08/2010

ad1il »
Interior Casa Ariana (parte baja se ubican la mayoria de salones, una oficina
administrativa y area de cocina, parte alta oficinas administrativas).
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Muestra de un salén de los mas antiguos.
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14/08/2010

Oficina de ejecutivas de ventas (se sugiere que esta oficina sea ocupada por el
departamento administrativo, cubierto por cuatro puestos).

u//// //f’#‘f‘fu

.‘ f;f;

¥
f174/09/2010

Sala de espera, ubicada dentro del area de oficinas de ventas (se sugiere que
este espacio sea designado para la recepcion y asi el espacio de sala de espera
sea mas amplio).
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f! 14/08/2010 <

i
Oficina gerente de ventas (se sugiere que esta oficina sea ocupada por gerente
de operaciones y chef ejecutivo).

Cocina
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13/08/2010

Almacén de abarrotes (espacio sumamente reducido, se sugiere la habilitacién
de una bodega que quedaria ubicada a un costado derecho de la cocina).

Area de parqueo (se sugiere su remodelacion, debido a que es un epacimuy
incobmodo para el transito de los clientes y estacionamiento de vehiculos).

49





