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Capacitacion

Diagrama de flujo

Estandarizacion

ISO

PHVA

Recurso humano

Sistema de gestidn

GLOSARIO

Actividad realizada en las organizaciones con el
objetivo de desarrollar al personal y potenciar sus
capacidades.

Es la representacion grafica de un proceso.

Ajustar las caracteristicas de un producto o servicio

para que se adapten a un modelo universal.

Es la Organizacion Internacional para la

Estandarizacion.

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, es una
herramienta utilizada para identificar y resolver

problemas.

Es el conjunto de trabajadores que forman parte de la

organizacion.

Es un conjunto de elementos de una organizacion que
interactian para establecer reglas, politicas vy

objetivos.






RESUMEN

La gestion administrativa en las organizaciones ha ganado importancia
con el paso de los afos, se ha identificado la necesidad de implementar un
modelo que sirva de apoyo para orientar a las organizaciones hacia el
cumplimiento de metas y objetivos. Por esta razén nace la necesidad de realizar
un estudio del proceso productivo y administrativo del restaurante de carnes
importadas, ubicado en Jutiapa, con el objetivo de aplicar un modelo de gestién

administrativo y del proceso que se enfoca en la mejora constante.

Es conocido que el modelo de sistemas de gestién ISO 9001:2015 esta
enfocado en la mejora de la administracion de las organizaciones y el objetivo de
esta investigacion es implementar un modelo al proceso administrativo del
restaurante para demostrar su adaptatibilidad a cualquier tipo de empresa ya sea

pequefia o mediana.

El presente trabajo de graduacién busca proponer el sistema de gestion
administrativo y de procesos, segun la norma ISO 9001:2015, tomando en cuenta
herramientas como el ciclo PHVA para definir las distintas etapas del proceso

administrativo de la organizacion y asi identificar areas de mejora.

Xl
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, implementar un sistema de gestion de calidad se ha
establecido como ventaja competitiva para cualquier organizacion. La gestion de
los procesos en toda organizacion es fundamental para alcanzar el éxito y brindar
al consumidor el grado de satisfaccion esperado de acuerdo con sus expectativas

y exigencias. Ademas de garantizar la competitividad en el mercado actual.

El restaurante de carnes importadas estd comprometido con gestionar los
procesos de manera Optima y dar respuesta a las necesidades de los
consumidores y del mercado, para garantizar el servicio eficiente. Para esto, el
trabajo de investigacion propone la implementacion de un modelo de sistemas de
gestion administrativo basado en la norma ISO 9001: 2015, el cual funcionara

como apoyo para el control administrativo y de procesos.

El desarrollo del trabajo de investigacion busca determinar las causas
principales de problemas criticos, implementar mejoras y organizar las areas del
restaurante de carnes importadas, lo que contribuye a la mejora de la estructura
organizacional, el aumento de la productividad, documentacién de procesos,
mejora continua y vocacion de servicio al cliente. Con el objetivo de buscar una
solucion a la inadecuada gestion del area administrativa y de los procesos de la

organizacion.

El enfoque del trabajo de investigacion es establecer un modelo de gestion
que optimice los procesos administrativos y de manufactura dentro del
restaurante de carnes importadas. La investigacion se desarrolla en la linea de
investigacion de sistemas de modelos de gestion, es de disefio no experimental



con enfoque mixto y alcance descriptivo. Las variables del estudio son el sistema
de gestién, la norma 1ISO 9001:2015 y las carnes importadas, se toman como
indicadores principales los clientes, la productividad de procesos, el uso

adecuado de los recursos y materias primas, servicios, entre otros.

El caracter innovador del proyecto radica en la mejora de la calidad global
del restaurante y establece un modelo de gestidon que permita conocer los puntos
gue requieren atencion inmediata. Esto permitira identificar los puntos débiles
dentro del proceso e implementar acciones correctivas inmediatas para enfocar
a la organizacion hacia la mejora continua constante, lo que permitira utilizar el
recurso humano y material de manera eficiente para reducir costos, optimizar

procesos e incrementar la satisfaccion interna y de los clientes.



2.  ANTECEDENTES

El presente plan de investigacion tiene el objetivo de implementar un
sistema de gestibn administrativo en un restaurante de carnes importadas
ubicado en el municipio de Jutiapa, departamento de Jutiapa. Para esto se toma

referencia las siguientes investigaciones.

La investigacion de Coronel (2011): Mejoramiento de la calidad en el
servicio y atencién al cliente en el Restaurante “Los pollos de la Colon”, de la
ciudad de Riobamba, cuyo objetivo es la mejora en el servicio y atencién a los
clientes para diagnosticar y establecer un plan de como actuar. Para la
recopilacion de informacion, utilizé encuestas, recopilacion de datos, tabulacion,
histograma y andlisis. Como metodologia para analizar la informacién recopilada,
realiza una revision critica de los datos recopilados mediante el uso de tablas o
cuadros segun las variables de investigacion y estudios estadisticos de datos

para presentar resultados.

Realiza una evaluacion estadistica a la poblacion de 4500 individuos y
toma una muestra de 367 clientes. Se obtiene como hallazgo, que la empresa no
esta organizada, no tiene un cronograma de tareas y actividades, no existe
registros de rotacion de productos y los problemas principales se encuentran en

el almacenamiento e inventarios.

Concluye con la indicacion de que es factible implementar la norma ISO
9001, en un restaurante ya que los clientes demandan un mejor servicio que
satisfaga sus necesidades. Realiza una division de tres variables importantes y
estas son: las caracteristicas de calidad del producto, las caracteristicas del



servicio y las caracteristicas de atencion al cliente. Y establece una serie de
estrategias aplicables a la prestacion de servicios, las cuales son: el desarrollo
del personal, recursos de capacitacion, servicio al cliente, creacién de un plan de
BPM (Buenas Préacticas de Manufactura) y la realizacion de un cronograma de

actividades.

Implementar un sistema de gestion generard beneficios para las
organizaciones, ya que nos permite tener un panorama amplié sobre el contexto
global de la empresa, analizar sus condiciones, la organizacion y procesos
fundamentales para el funcionamiento. Con esto, podemos identificar fortalezas
y oportunidades, asi como areas con margen de mejora. El sistema de gestién
permitira convertir estas oportunidades en nuevas fortalezas y disminuir las
deficiencias, lo que generara un alto grado de satisfaccion interna y mejoras en

la calidad global.

El trabajo de investigacion realizado por Guzman, Jiménez y Lara (2008):
Disefio de un sistema de gestion de calidad para los restaurantes de la zona del
puerto de La Libertad realizé un diagndstico del contexto del mercado actual,
referente a restaurantes ubicados en el puerto La Libertad, El Salvador. Este
trabajo tuvo el objetivo de definir el contexto actual de los restaurantes, los puntos
fuertes y débiles, determinar los gustos del cliente, para entender sus

necesidades y crear un sistema de gestion de calidad que se adapte a estas.

Para su andlisis, Guzman, Jiménez y Lara tomaron como sujeto de
investigacion a personas con edad mayor o igual a 20 afios, ya que gran parte
de la poblacion pertenece a ese rango de edad. Como herramienta para recopilar
informacion se realizaron encuestas dirigidas a consumidores y restaurantes,
fichas de inspeccion y tabulacion de datos para analisis. Como resultado del

trabajo de investigacion, se obtuvo como resultado que se deben determinar las



necesidades del cliente para disefiar el modelo del sistema gestion. La conclusion
de la investigacion es que los restaurantes no poseen una estructuracion en sus
procesos y esto dificulta el control de estos; Implementar el sistema ayuda a
mejorar el servicio, especificamente si se siguen las normativas de higiene y

calidad.

La mejora de la calidad es vista como una ventaja que ayudara a
incrementar la satisfaccion interna de la organizacion y externa en los clientes.
En la actualidad son varias las empresas que buscan implementar un modelo que
permita organizar eficientemente sus procesos y orientarlos hacia la mejora

constante.

Buitrago, ldarraga y Paez (2017) realizaron la investigacion: Propuesta de
mejora para el sistema de gestion de calidad (SGC) de la empresa Gate Gourmet,
Bogota, que le permita mejorar sus procesos Yy reducir las no conformidades por
parte de sus clientes. Su objetivo es implementar mejoras en el sistema para
optimizar procesos y mitigar la cantidad de situaciones de no conformidad. Este
analisis fue realizado mediante entrevistas realizadas a todos los participantes
del proceso interno dentro de la organizacion. Se analizé el contexto interno de

la organizacion para identificar puntos débiles y proponer mejoras.

Se busco obtener retroalimentacion, por medio de entrevistas, respecto al
servicio que presta la empresa para identificar caracteristicas de interés para los
clientes y satisfacer de sus necesidades. Se clasifican los procesos para
consolidar actividades y definir especificaciones para cada actividad. Concluyen
con la indicacion de que utilizar el ciclo PHVA facilité poder consolidar la
estructura de manera eficiente en conjunto con la formacion del departamento
especifico para el servicio al cliente, que se encargara de la gestion de quejas y

reclamos para identificar areas de mejora gracias a la retroalimentacion.



La investigacion de Burgos (2017): Desarrollo del sistema de gestion de
calidad en el restaurante-bar Ouzo Agave Azul SAS, bajo los lineamentos de la
norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008. Tiene el
objetivo formar y desarrollar un sistema que se enfoque en la estandarizacién de
procesos y el pensamiento basado en abordar riesgos. Realiz6 un diagndstico de
las condiciones del servicio actual y el control estadistico para la gestion de
riesgos internos. Con los datos reunidos, documenta la informacion
correspondiente para el desarrollo de un programa de auditorias que permita
identificar areas de oportunidad. Se integra al programa el control del cambio y

estudios de costo/beneficio.

Para la realizacion del proyecto de investigacion, el autor uso graficos de
control y técnicas estadisticas para analizar la informacion recopilada mediante
encuestas. Indica que: “La formulacion de tableros de control que mostraron los
puntos de descontrol del proceso de ingreso al establecimiento, reflejado en sus
extensos tiempos de espera tanto en fila como en atencién” (Burgos, 2017, p.
92).

Los gréficos de control son herramientas que nos permiten identificar los
puntos fuera de los limites tolerables dentro de nuestros procesos y con ello
identificar areas de oportunidad que pueden ser mejoradas. El autor cre6 la matriz
de gestion del riesgo y asi encontro los aspectos deficientes en los procesos del
restaurante que dificultaban la correcta administracién, realiz6 un programa de
auditorias internas para dar seguimiento a la implementacion de las nuevas

metodologias.

Toda organizacién debe buscar ofrecer un bien o servicio de calidad al

mercado, esto va de la mano con generar satisfaccion. Implementar un modelo



de gestion para la mejora y crecimiento del restaurante permitir4 incrementar la

lealtad de los consumidores y la satisfaccion interna de los colaboradores.

La investigacion realizada por Macias (2013): Disefio de un sistema de
gestion de la calidad para los restaurantes y comedores de la comuna Montafita,
tiene como objetivo disefiar un sistema que fomente el desarrollo y mejora de la
calidad en el servicio al cliente. Para ello, implementé técnicas y herramientas
para recopilar y analizar informacién, como entrevistas y encuestas. Lo que
facilita recopilar la informacion y realizar el analisis global, mediante la realizacion
de tablas y cuadros de datos, que permitan identificar areas para el desarrollo de

la mejora continua.

El desarrollo concluye con la indicacion de que implementar el sistema
permitira a los duefios y colaboradores de la organizacion estar actualizados con
los nuevos términos de calidad. Esto da paso al desarrollo de nuevas
capacidades y actividades para la mejora en la atencion al cliente, enfocandose

en el control total del servicio para otorgar una mayor satisfaccion a los clientes.

A nivel nacional, son varias las empresas que han decidido implementar
un sistema que permita la mejora de sus procesos. Los mercados, nacionales e
internacionales, son cada vez mas competitivos y esto hace que se busquen
nuevas formas de ofrecer ventajas competitivas al consumidor. Chiché (2013)
propone la Implementacién de un sistema de gestién de calidad, en instalaciéon y
montaje de equipo en restaurantes de comida rapida, con indices de
mantenimiento clase mundial. Su objetivo es implementar un sistema de gestion
en restaurantes de comida rapida mediante el establecimiento del control
administrativo, la definicion de metodologias para controlar y recopilar datos que

faciliten tomar decisiones.



A nivel operacional, se propone la mejora en la comunicacion con el uso
de herramientas como reuniones, motivacion y desarrollo del personal y
capacitacion constante. Y, a nivel administrativo, se enfoca en asignar funciones
a cada integrante para definir tareas y responsabilidades. Se coordinan reuniones
de convivencia con el personal para exponer nuevas ideas y medidas de mejoras
en el ambiente laboral. Para que el modelo sea funcional, concluye con la
indicacion de que debe realizarse una revision anual del control de calidad en los
equipos para determinar si deben actualizarse y adaptarlos al cambio, desarrolla

programas de induccion y capacitacion del personal.

Los modelos de gestidn son de utilidad para la mejora de continua de las
organizaciones, sin importar que estas sean pequefias o medianas empresas.
Son un gran apoyo para la mejora continua en el servicio. Permite a las
organizaciones el acceso a un mercado competitivo. Ramirez (2015) propone el
Estudio para el establecimiento del impacto de un sistema de gestion para una

mediana y pequefia empresa de alimentos en Guatemala.

El objetivo principal de la investigacion es desarrollar el estudio que
determine el impacto de implementar el sistema en las medianas y pequefias
empresas de alimentos. Determina las ventajas que representa la
implementacion del sistema, analiza los obstaculos que pueda tener la empresa

y evalla como esta ventaja competitiva le permitira ingresar a nuevos mercados.

Como meétodo para la recopilacion de informacién, el autor utilizé la
entrevista como herramienta principal. Esta fue realizada a: encargados
administrativos del departamento de calidad, gerentes de pequefias empresas de
alimentos y personal del Ministerio de Economia de Guatemala. El andlisis de la
informacion se realiz6 por medio del diagrama Ishikawa (causa y efecto) y el

método de comparacién de variables.



El analisis fue realizado a una empresa pequefa enfocada al empaque y
comercializacion de platano verde y a una empresa mediana dedicada a exportar
vegetales. El resultado fue la mejora en la gestién de recursos, incremento en la
calidad del producto, involucramiento de la direccibn de las empresas y

efectividad en las operaciones mediante la medicion.

La investigacion concluye con la mencion de que la eficiencia de los
procesos incrementd significativamente gracias a la retroalimentacion obtenida
en los reclamos y rechazos. Dentro de las ventajas competitivas de implementar
un modelo de gestidn se encuentran: mejor gestion de los recursos, eficiencia en
la fabricacién del producto, involucramiento y responsabilidad de la direccién y la
efectividad en la medicidén. Las microempresas se enfrentan a obstaculos como:
infraestructura, recursos, capacitaciones y control de la informacion. Implementar
un sistema de gestion permite identificar areas de oportunidad para superar esos

obstaculos.

La investigacion de Rodriguez (2009): Propuesta para el disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad, en el marco de la Norma
ISO 9001:2000, para una empresa envasadora de agua pura, tiene el objetivo
principal de implementar, en una empresa envasadora de agua pura, un disefio
basado en la norma ISO 9001 en su version 2000. Establece las bases para
elaborar el manual de calidad que permitird la certificacion de la empresa,

mediante la elaboracién de registros, procedimientos e instructivos.

El autor realiz6 un analisis del contexto para definir al personal
responsable de los procedimientos fundamentales del sistema de gestion. Se
identifico la necesidad de crear el departamento de calidad, el cual sera
responsable de elaborar el manual de calidad y dar seguimiento y control a este.

Se establece el formato de encabezado para los documentos de la empresa para



la conformidad con la norma e inicia el levantamiento de procedimientos para
contar con la documentacion que requiere la norma, se identifica la necesidad de

impartir el curso de induccién a la norma y la formacion de auditores internos.

Concluye con la mencién de que crear el manual de calidad es
fundamental para la organizacion, ya que este sera el documento guia debido a
gue incluye la documentacion relacionada a la planeacién estratégica. El alcance
debe ser definido por la alta direccion para establecer cuales seran las areas que
busquen conformidad con la norma. Es importante definir un formato para la
informacion que se documentard, ya que la norma establece la elaboracion de

instructivos, procedimientos y registros.

Guatemala es un pais que promueve el apoyo a pequefias y medianas
empresas. La investigacion de Recinos (2012): Los indicadores econémicos y
financieros utilizados como herramientas para el crecimiento de las
microempresas de Asociacion Semilla Huehuetenango, tiene el objetivo de
estudiar el nivel de preparacion que tienen las personas antes de iniciar con el
proyecto de una pequefa y mediana empresa y asi desarrollar la capacitacion y
educacion de los individuos para impulsar los proyectos relacionados a la

produccion en las comunidades.

La informacidn se recopildé mediante encuestas a personas, duefias de
negocios, en el departamento de Huehuetenango. Obtuvo la informacién de una
muestra de 115 mujeres e hizo uso de preguntas directas para obtener
informacion acerca de sus negocios, hojas de observacién para la verificacion de
la informacion obtenida y dar seguimiento al proceso de mejora que las pequefias

y medianas empresas han tenido.
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El estudio fue hecho en los municipios de La Democracia, San Pedro
Soloma, Chiantla, San Miguel Acatan y San Rafael la Independencia. El estudio
determiné las debilidades de cada microempresa y la mas comun resultd ser la

falta de interés para implementar planes de mejora continua en los negocios.

La conclusién del autor es que las pequefias empresas se enfrentan a
problemas como: pocas oportunidades de crédito, falta de interés por parte de
los duefios para capacitarse y aprender sobre nuevos métodos de gestién de
negocios y que no existe apoyo de las instituciones del pais para incentivar el
comercio local. Muchas de las pequefias y medianas empresas funcionan con el
conocimiento que sus duefos han adquirido mediante la experiencia, esto da

paso a que las tareas que desarrollan no sean aprovechadas.

El desconocimiento de metodologias para la correcta gestion
administrativa hace que no se aproveche el recurso humano en su totalidad y que
los beneficios obtenidos se vean limitados. El desarrollo de pequefias y medianas
empresas seria mayor si se contara con proyectos, por parte de las instituciones,

que se dediquen a la capacitacién constante de los duefios de microempresas.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La ausencia de un modelo de gestion administrativo y de procesos ha
impactado en la productividad del restaurante. Se ha identificado que los recursos
no son aprovechados correctamente debido al desconocimiento de

responsabilidades y tareas especificas por parte del personal.

El restaurante inicia, en el afio 2013, como una venta de carne de res, que
ofrece puyazo y chorizo a los clientes. En el aflo 2016, pasa a ser un restaurante
de carnes importadas y ofrece los menus de puyazo, lomito, chorizo argentino,
ejecutivo y mixto. Actualmente la industria alimenticia es una de las mas rentables
a nivel mundial, el restaurante tiene un margen de ganancia que le permite seguir

en operacion.

El restaurante crecio significativamente durante el afio 2020, incremento
sus ventas durante el periodo de pandemia debido a la implementacién del
sistema de entregas a domicilio, pero este crecimiento no se ha visto reflejado en
los ingresos monetarios. Este crecimiento se puede ver afectado por la falta de
un sistema de gestidbn administrativo y de procesos que permita identificar las
areas que no operan eficientemente y los recursos que no son aprovechados en
su totalidad. Asi como la definicion de tareas especificas que el personal debe

realizar para que el contexto global esté orientado hacia la mejora.

El problema planteado en el estudio de investigacion es la mala gestion
del area administrativa y del proceso en general, que se lleva a cabo en el
restaurante de carnes importadas. Debido a la falta de una correcta

administracion de los recursos operativos y una gestion del recurso humano, en
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la que no se definen tareas y responsabilidades especificas. Lo cual genera una
falta de control, en el flujo de procesos administrativos y la falta de cumplimiento

de responsabilidades del personal en general.

La formulacién del problema se realiza a través de una pregunta central

principal y las preguntas auxiliares de apoyo.

o Pregunta central
o ¢,Como es un sistema de gestion administrativo y de procesos
segun norma ISO 9001:2015 en restaurante de carnes importadas,
en el departamento de Jutiapa?
o Preguntas auxiliares
o ¢Cuéles son las deficiencias originadas por la gestion
administrativa y del proceso ineficiente?
o ¢, Cuales son los riesgos criticos que se han detectado, debido a la
ineficiente gestion administrativa y del proceso?
o ¢, Cuéles son los beneficios de implementar un sistema de gestion

administrativa y del proceso al utilizar la norma ISO 9001:2015?

El trabajo de investigacion se realizara en un restaurante de carnes
importadas, ubicado en el municipio de Jutiapa, cabecera del departamento de
Jutiapa, en las &reas administrativa y operacional, en el periodo de julio 2021 a
septiembre de 2022.

Aspectos positivos si se implementa la propuesta de investigacion:

o Determinar las causas de problemas criticos en el restaurante.

o Implementar mejoras de acuerdo con las causas raiz de problemas.
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Conocer las actitudes y aptitudes que requiere el personal para tareas
especializadas.

Determinar si se requiere segmentar las areas de la organizacion y

designar una persona para cada area.

Gestion de procesos de manera eficiente.

Aspectos negativos si no se implementa propuesta de investigacion:

No identificar de donde provienen los problemas de la organizacion.

No se puede implementar mejoras si se desconocen los problemas

identificados.

El desentendimiento de responsabilidades por parte del personal al no

conocer sus funciones.

Falta de personal adecuado en las areas criticas de la organizacion.

Ineficiencia en los procesos actuales y en la creacion de procesos.

Pasos innecesarios.
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4.  JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se enfoca en la linea de investigacion
de Sistemas de Modelos de Gestion, de la Maestria en Gestion Industrial de la
Facultad de Ingenieria, de la Universidad de San Carlos de Guatemala. Propone
y plantea la implementacion de una normativa ya establecida y utilizada en el
sector industrial, para establecer un sistema de gestion administrativa en el sector
de servicios alimenticios. La correcta implementacion de un sistema de gestion
es una necesidad que han adquirido las empresas en la actualidad para poder
mantener una ventaja competitiva y asegurar a los clientes que el servicio que

reciben es confiable y de calidad.

En la ejecucion del presente trabajo de investigacion, se dara a conocer la
metodologia para implementar un sistema de gestibn administrativo y de
procesos, basado en la norma ISO 9001:2015. Busca la reduccion de no
conformidades e incrementar la eficiencia de la gestion administrativa. A travées
de un sistema de gestion, se puede emplear un mejor control de los procesos,

enfocandose a la mejora continua de la organizacion.

La necesidad de desarrollar esta investigacion radica en proporcionar a la
empresa, las herramientas y conocimientos que le permitan gestionar sus
procesos de manera eficiente, con el fin de mejorar la gestiéon administrativa del
restaurante y ajustar los procesos para la mejora continua. La importancia de
implementar un modelo de gestidon es para la satisfaccion y calidad que se les
ofrece a los clientes. A la vez, es una ventaja competitiva para toda organizacion

gue busca establecerse en el mercado actual.
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El beneficio para los propietarios y administradores del restaurante de
carnes importadas se percibira en un aumento de la productividad. Debido al
ajuste y mejor control de los procesos y en una mejor gestion del area
administrativa de la organizacién, en la cual, cada integrante del equipo
administrativo conocera sus atribuciones y responsabilidades, ya que esto es

parte fundamental en el proceso administrativo de direccion.

Los beneficios de implementar un modelo de gestibn seran: la
organizacion general del restaurante, la documentacion de procesos, mejora
continua y vocaciéon de servicio por parte del personal. La retroalimentacion de
los clientes serd un pilar fundamental para establecer la cultura de mejora
continua en el restaurante, entender sus necesidades y generar un alto grado de

satisfaccion en ellos.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Proponer un sistema de gestion administrativo y de procesos segin norma

ISO 9001:2015 en un restaurante de carnes importadas, en el departamento de

Jutiapa.
5.2. Especificos
o Analizar las gestiones administrativas y de procesos segun norma ISO

9001:2015 en un restaurante de carnes importadas.

o Detectar los riesgos criticos en el restaurante para el analisis de

implementacion de medidas de mejora continua.

o Implementar medidas correctivas en procesos del restaurante de carnes
importadas que requieran ajuste para adecuarse al nuevo modelo de

gestion administrativo y de procesos.
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6. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE LA SOLUCION

A través de la propuesta de investigacion, mediante la implementacion de
un modelo de gestion administrativa y del personal, en el restaurante de carnes
importadas, basado en la norma ISO 9001:2015, se busca una solucién a la
problematica actual, debido a que no existe una adecuada gestion del area
administrativa y de los procesos de la organizacion, que permita su
funcionamiento optimo. A continuacion, se describe la forma de solucion a la

propuesta de investigacion

o Se realizara un analisis de la terminologia e incisos fundamentales de la
norma ISO 9001:2015, que pueden ser aplicados de manera genérica a

cualquier tipo de organizacion.

. Se definirdn las distintas areas de la organizacién, para asignar
responsabilidades especificas para cada unay establecer los lineamientos
generales, basados en la norma ISO 9001:2015.

o Se analizaran los efectos que puede generar el no implementar una
correcta gestion administrativa y de los procesos de la organizacion, para

establecer planes de mejora continua.

o Se documentard la informacién pertinente, para cada éarea critica, de la
organizacién, con la finalidad de definir atribuciones y responsabilidades

especificas.
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Se reestructuraran los departamentos de la organizacion, para gestionar

de mejor manera las areas criticas.

Se analizaran los cuellos de botella del proceso que se pueden mejorar al
implementar el modelo de gestion, con la finalidad de eliminar actividades

innecesarias.

Se definira una gestion del presupuesto mensual, semestral y anual del
restaurante, que cubrira las areas de la organizacion, para reducir costos

innecesarios.

Figura 1. Esquema de solucién
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Fuente: elaboracién propia.
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7.  MARCO TEORICO

7.1. Modelos de sistemas de gestion

El sistema de gestidén es permite a las organizaciones un mejor control del
proceso administrativo. Este se enfoca, principalmente, en el circulo virtuoso
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) y busca en abordar el riesgo como una
oportunidad para la mejora dentro de las organizaciones. De acuerdo con Garcia,
Quispe y Réez (2003):

Deming emple6 el circulo PHVA como una introduccion a todas las
capacitaciones que brindo a las empresas japonesas. La familia de normas
ISO 9000 se basan su esquema de mejora continua del Sistema de
Gestion de la Calidad en el circulo PHVA. (p. 91)

Las etapas del circulo de Deming son las siguientes:
o Planear: consiste en establecer objetivos, metas, identificar el contexto en

gue nos encontramos para establecer las actividades a realizar. A su vez,

busca identificar necesidades.

o Hacer: inicia la ejecucion de los procedimientos definidos en la etapa de
planeacion.
o Verificar: seguimiento y medicién de los resultados obtenidos luego de

implementar los nuevos procedimientos.
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Actuar: consiste en analizar los resultados obtenidos e implementar
mejoras.

Figura 2. Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
7 "~ SistemadeGestiéndela Calidad (4) “\.\'
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Fuente: Organizacién Internacional de Normalizacién. (2015). INTE/ISO 9001:2015.

Implementar un sistema de gestion puede ser una ventaja para muchas

empresas que busquen competir en el contexto internacional, ya que una

certificacion brinda un alto grado de confianza a los clientes existentes y futuros.

A su vez, se puede implementar porque se quiere definir la estructura, las partes

interesadas, planeacion tactica y estratégica de una empresa. No solo se enfoca

en la calidad, sino que también en la mejora administrativa, financiera, de
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procesos, ambiental, entre otros. Llarena, Villodre, Pontoriero y Cattapan (2014)

indican:

Para garantizar la calidad y llevar una correcta gestion, se necesita un
sistema de gestion de calidad que determine cuéles son los
procedimientos y responsabilidades necesarios para que la organizacion
cumpla con los requisitos de calidad que le permitan alcanzar sus

objetivos. (p. 7)

7.1.1. Estandarizacién

Estandarizacion es el proceso de unificar criterios, ya sea cuantitativos o
cualitativos, y asi establecer una referencia para las caracteristicas deseadas y
tolerancias permisibles durante la elaboracion de productos, o servicios, que se
adapte a las necesidades. Los procesos siguen una secuencia establecida en la

gue existe una entrada, se realizan actividades y se obtiene una salida.

La estandarizacion se encarga de que estas actividades, dedicadas a la
transformacion, se realicen de la misma manera en cualquier momento. Define
parametros para la interaccion de los elementos en un proceso y asi garantizar

gue las salidas tengan poca o nula variabilidad.
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Figura 3. Representacion gréfica de los elementos de un proceso
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Fuente: Organizacién Internacional de Normalizacién. (2015). INTE/ISO 9001:2015.

7.1.2. Gestion administrativa

La gestidon administrativa se encarga del control constante de los procesos
fundamentales para la operacion dentro de una organizaciéon. Busca que todos
los departamentos de la organizacién puedan trabajar de manera sincronizada
para que las tareas se hagan de manera eficiente y eficaz; para lograr la mejora
continua, optimizacion de recursos y minimizacién de costos. Caldas, Carrion y
Heras (2017) mencionan que “los procesos deben estar estandarizados, ya que,
al realizarse frecuentemente, cuanto mas incorporada esté la gestion
administrativa y mayor sea la estandarizacion, mas se reduciran los costes

econdmicos y de tiempo” (p. 242).
Con una correcta gestion administrativa se desea lograr orientar al
personal de la organizacion hacia una cultura de manejo adecuado del recurso,

mediante los procesos de planeacién, organizacion, integracién y control. Este
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proceso es conocido como planificacién estratégica y busca que todos los
integrantes trabajen enfocados a una meta en comun, como equipo. La
consecuencia de esto sera un incremento en la productividad global, el

cumplimiento de logros y objetivos y usar adecuadamente el recurso humano.

7.1.3. Estructura organizacional

La estructura organizacional es la distribucion jerarquica de todas las
partes que componen una organizacion. Consiste en establecer un organigrama
gue detalle las responsabilidades y tareas que corresponden a cada integrante

de una organizacion. Chiavenato (2006) indica que:

La estructura organizacional se caracteriza por establecer una linea de
autoridad que articula las posiciones de una organizacion, especificando
quien esta subordinado a quién. Esta jerarquia se fundamenta en el
principio de unidad de mando, que significa que cada empleado debe

reportarse a un solo superior. (p. 74)

Esta estructura inicia con la alta direccion y finaliza en el nivel operativo,
con la especificacion de quién es el responsable de cada area dentro de una
empresa y quienes se relacionan directamente. El organigrama facilita poder

entender la composicion interna de una organizacion.
7.1.4. Recurso humano
Se puede definir como recurso humano al conjunto de personas,
trabajadores, operarios, empleados, entre otros, pertenecientes a una

organizacion que son responsables de realizar actividades especificas, las cuales

estdn encaminadas hacia el crecimiento de la empresa. Agudelo, Alveiro,
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Saavedra y Ramiro (2016) indican que: “el recurso humano es el elemento
fundamental para la ventaja competitiva y este se constituye en un componente

esencial para cualquier tipo de institucion” (p. 2).

Actualmente, el recurso humano de una organizacién es el pilar
fundamental para el funcionamiento de esta. Muchas empresas se han dedicado
a capacitar constantemente al talento humano para guiarlo y alinearlo hacia sus
metas y objetivos. Agudelo et al. (2016) comentan que: “el personal es el factor
clave en la capacidad de adaptacion de la organizacién y en la consolidacion de
una ventaja competitiva, de ahi que el futuro de aquella dependa de lograr un

capital humano idéneo y comprometido” (p. 01).

7.1.5. Planeacion estratégica

Se define planeacion como anticiparse a situaciones que puedan
presentarse en el futuro, y los resultados de estas situaciones, para establecer
un plan de accién y abordarlas. Planeacion estratégica es el proceso de definir,
a largo plazo, lo que una organizacion quiere ser, a donde quiere llegar, como lo
va a lograr, que recursos necesita y que escenarios se pueden presentar en el
proceso para alcanzar sus metas. En el proceso de planeacién estratégica, las
organizaciones definen su mision, vision, objetivos, valores, politicas, entre otros

aspectos. Minch (2008) menciona:

La planeacion estratégica define los lineamientos generales de la
planeacion de la empresa,; la realizan los altos directivos para establecer
los planes generales; generalmente es a mediano y largo plazo, y abarca
toda la empresa. Su propésito consiste en determinar el rumbo de la
organizacion, asi como los medios necesarios para alcanzar la mision y

vision de la organizacién. (p. 13)
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7.2. Normas y reglamentos

Las normas y reglamentos son documentos que regulan las actividades a
desarrollar en un establecimiento u organizacién. Definen los lineamientos que

deben seguirse para evitar conflictos con la ley.

7.2.1. Normas para la venta de productos alimenticios

El pais se rige por el decreto niumero 90-97 del codigo de salud para
garantizar la salud de los guatemaltecos, que establece las disposiciones deben
seguirse. En el capitulo V del decreto 90-97 se menciona a los alimentos,
establecimientos y expendios de alimentos. Este considera a: las sustancias
agregadas como aditivos, alimentos para nifios menores de dos afos, alimentos
para ancianos, alimentos para regimenes especiales, bebidas alcohodlicas y no
alcohdlicas y el agua y hielo para consumo humano. El articulo 130 del decreto
namero 90-97 habla sobre los responsables de garantizar la salubridad de los

productos alimenticios, estos son:

o Ministerio de Salud: es responsable de la prevencion y el control en las
etapas de procesamiento, distribucion, transporte y comercializacion de
los alimentos procesados. Dentro de sus principales responsabilidades se
encuentra otorgar licencia sanitaria a los establecimientos para garantizar
su conformidad con las normas de salubridad. En conjunto con el
Ministerio de Energia y Minas se encargan de garantizar que los alimentos
no presenten niveles de radioactividad que puedan afectar la salud del

consumidor.
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o Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion: corresponde el
control en las etapas productivas dedicadas a la transformacion,
almacenaje y transporte de productos alimenticios.

o Ministerio de Economia: realiza el control y ajustes de la metrologia y

propiedad industrial.

o Municipalidades: son responsables del control, prevencion y autorizacion
a establecimientos cuyo giro de negocio sea el manejo y venta de

productos alimenticios procesados

Toda empresa debe contar con aprobacion del Ministerio de Salud para
tener permitida la comercializacion de productos alimenticios. La autorizacion y
el registro sanitario son emitidos por el Ministerio de Salud, esto da permiso a la
empresa para comercializar productos alimenticios con nombre comercial. A la
vez, garantiza que se cumplan los estandares de salud, inocuidad y control de

calidad de los alimentos.

7.3. Normas ISO

ISO es el nombre de la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(International Organization for Standardization). El propésito de ISO es establecer
normas que puedan utilizarse de manera universal y asi lograr definir una forma
estandar de implementar nuevas metodologias de gestion de la calidad, de

inocuidad, medio ambiente, entre otros, en cualquier organizacion.
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7.3.1. ISO 9001:2015: Sistemas de gestion de la calidad

El sistema de gestion es una metodologia empleada en las para
determinar, analizar y evaluar el contexto de una organizacion y establecer
medidas para mejorar el desempefio. Actualmente, implementar un sistema de
gestion representa una alta ventaja competitiva en el mercado, ya que permite
abarcar gran parte del mercado nacional e introducirse en el mercado

internacional.

Los beneficios de implementar un sistema de gestion, segun la
Organizacion Internacional de Estandarizacion (2015) son: “la capacidad para
proporcionar productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente,
aumentar la satisfaccion del cliente, abordar riesgos y oportunidades y demostrar

conformidad con los requisitos del sistema de gestion de calidad” (p. 7)

7.3.1.1. Calidad

Actualmente la calidad tiene una variedad de definiciones debido a la
subjetividad de esta, pero se puede definir como el nivel de satisfaccion que los
clientes perciben de un bien o servicio al momento de recibirlo. Calidad es la
capacidad de satisfacer necesidades directas o indirectas mientras que
estandarizar es adecuar algo a ciertos parametros y tolerancias. Lozano (1998)
menciona que: “calidad son las caracteristicas del producto que responden a las
necesidades del cliente y la ausencia de deficiencias. La adecuacion al uso es el

término que cubre a ambos significados” (parr. 34).
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7.3.1.2. Enfoque al cliente

Uno de los pilares principales de la norma ISO 9001:2015 es el enfoque al
cliente. El sistema se enfoca en identificar los requerimientos de los clientes y
establecer un plan de accién para lograr satisfacerlos. El cliente es quien le otorga

valor al producto y define la calidad de este; no la organizacion.

El enfoque al cliente consiste en interactuar con el consumidor para
conocer sus necesidades, sus gustos, preferencias y asi crear un objeto o
servicio de valor. En la Nueva 1SO 9001:2015, la Organizacién Internacional de

Normalizacién (2018) indica:

Cada vez que interactuamos con un cliente existe la posibilidad de crear
mas valor para éste. Comprender las necesidades presentes y futuras,
tanto de los clientes como de otras partes interesadas como por ejemplo

proveedores, garantiza el continuo éxito de una organizacion. (parr. 4).

7.3.1.3. Mejora continua

Al determinar el contexto de una organizacién y poner en marcha el plan
de trabajo, se logran evidenciar multiples areas de mejora y oportunidad. Estas
areas de mejora dan paso al analisis para implementar medidas correctivas
enfocadas hacia la mejora continua. Se puede definir mejora continua como el
conjunto de actividades enfocadas hacia el crecimiento y mejora de las
capacidades del personal de una organizacion; con el objetivo de orientarlo a

cumplir metas y objetivos.

El capitulo 10 de la norma ISO 9001:2015 habla sobre la mejora y las

medidas que deben seguirse para afrontar las no conformidades. Especifica que
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deben tomarse acciones correctivas al encontrar no conformidad y aceptar las
consecuencias; evalia posibles causas de no conformidad y métodos para
eliminarla o mitigarla para que esta no se repita. En la Nueva ISO 9001:2015 la

Organizacion Internacional de Normalizacion (2018) menciona:

Se deben establecer acciones necesarias para identificar las areas de la
organizacion con bajo rendimiento y oportunidades, ademas de usar
herramientas para investigar las causas de este bajo rendimiento como
apoyo para la mejora continua. La mejora continua es el resultado del
desempefio que realice la organizacién con su sistema de gestion de la
calidad 1SO 9001:2015. (parr. 3)

7.3.1.4. Acciones para abordar riesgos vy

oportunidades

El riesgo es la posibilidad de que ocurra un evento que pueda representar
una dificultad o contratiempo, que genere perdida o dafio. El pensamiento basado
en riesgo consiste en estar preparado para afrontar diversos escenarios o
situaciones que se puedan presentar. La norma ISO 9001 versién 2015, en el
capitulo de Planificacion, habla sobre el enfoque basado en riesgos y las
acciones que deben tomarse para abordarlos. Determinar los riesgos supone una
alta ventaja ya que la organizacion se anticipa a situaciones que puedan ocurrir
en el futuro y planifica acciones para afrontar estas situaciones. Con esto, se
asegura de que se logren los resultados, disminuya la cantidad de defectos en el

proceso y se logre la mejora continua.
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7.3.1.5. Planificacion de los cambios

Planificar el cambio consiste en identificar areas de mejora y los cambios
gue deban aplicarse para la conformidad con el modelo de gestion, evaluar el
riesgo y la repercusion de estos cambios. El mercado actual cambia
constantemente y esto supone un gran reto para las empresas. Ninguna
organizacion debe permanecer rigida en sus metodologias por un largo periodo
de tiempo, adaptarse a los cambios es parte fundamental para lograr

posicionarse en el mercado.

7.3.1.6. Requisitos de productos y servicios

Obtener retroalimentacion del cliente es fundamental para que la
organizacion pueda definir las cualidades del producto o servicio que desea
ofrecer al mercado. La relacion con el cliente se debe mantener en todo
momento, ya que la comunicacién es fundamental para obtener retroalimentacion

y comprender sus necesidades.

Estas necesidades del cliente son traducidas en especificaciones para la
elaboracion del producto, esto permite a la organizacion definir de forma clara los
estandares de calidad que el mercado ha fijado. Betancourt (2021) menciona 4
tipos de requisitos: “las necesidades o expectativas del cliente, requisitos
obligatorios especificados por un organismo legislativo, requisitos propios de la

organizacion y requisitos especificados por una norma” (parr. 8).
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Figura 4. Tipos de requisitos

REQUISITOS DEL

Cliente Legal Organizacién Norma

“Todo trabajador que

Fuente: Betancourt, Diego. (2021). Requisitos para los productos y servicios (8.2) en ISO
9001.

7.4. Restaurantes de carnes importadas

Un restaurante es un establecimiento dedicado a proveer el servicio de
preparar comida y bebida para el consumo de los clientes. Adicional, su objetivo
es brindar atencion personalizada a cada cliente para garantizar su satisfaccion
y conformidad. En un restaurante de carnes importadas, los menuds principales
consisten en una diversidad de carnes. Entre las cuales se incluyen: puyazo,

lomito, entrafia y chorizo argentino.

7.4.1. Tipos de restaurante

Actualmente existen diferentes tipos de restaurantes con conceptos
variados. Los conceptos de un restaurante pueden definirse con base en la
cultura del lugar en donde se ubique, los gustos y preferencias de los clientes,
tipos de comida, entre otros. A continuacion se enlistan diferentes tipos de

restaurante.
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7.4.1.1. Restaurantes de lujo o gourmet

Un restaurante gourmet estd enfocado en ofrecer alimentos de alta
calidad, prestar atencion al detalle y a la presentacion. Se define como un
restaurante de lujo en el cual los platillos disponibles en el menu son exclusivos,

preparados por un chefy servidos al cliente cuidadosamente.

7.4.1.2. Restaurantes de comida rapida

Los restaurantes de comida rapida enfocan su servicio en la entrega
inmediata de los alimentos mas que en la calidad de estos. Sus precios son mas
accesibles para la poblacién y su menu no es exclusivo o poco comun; ofrecen
principalmente alimentos como hamburguesas, pizza, pollo, entre otros.
Hernandez (2019) especifica: “La mayor parte de franquicias pertenecen a esta
clasificacion, ya que preparar los alimentos suele ser sencillo y los procesos se
estandarizan, a diferencia de los restaurantes tipo gourmet, donde la realizacién

artesanal de los platillos es el atractivo principal” (parr. 29).

7.4.1.3. Restaurantes tematicos

El restaurante tematico se caracteriza por ofrecer un conjunto de alimentos
con caracteristicas o cualidades similares, principalmente enfocado a representar
una cultura o un pais en especifico. Ejemplo de esto puede ser un restaurante
dedicado, especificamente, al servicio de platillos italianos, mexicanos o

japoneses.
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7.4.2. Tipos de carne

La carne es uno de los principales ingredientes para la elaboraciéon de
menus en la industria alimenticia. Existe una diversidad de tipos de carne para la
manufactura de productos alimenticios, esta puede comprender la carne de

cerdo, res, ave, cordero o pescado.

o Carne de res: se utiliza en hamburguesas, platillos de carne asada o
costillas.
o Carne de cerdo: es empleada principalmente para la manufactura de

tocino, salchichas o jamon.

o Carne de cordero: utilizada en platillos similares a la carne de res.

o Carne de ave: principalmente la carne de pollo, utilizada en restaurantes

de pollo frito o asado.

o Carne de pescado: dentro de las especies mas comercializadas se

encuentran el atun, salmon, mojarra y sardina.

7.4.3. Comercializacion de productos alimenticios

La comercializacion es el conjunto de actividades que permiten distribuir
un producto o servicio y llevarlo al lugar deseado en el momento en que este se
requiere. El acto de comercializar productos alimenticios tiene como objetivo
identificar los requerimientos del cliente, definir las caracteristicas del producto

gue se desean y las condiciones de venta.
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Un correcto plan de comercializacion permite distribuir productos y
posicionarse en mercados nacionales o internacionales. De Paz (2014) explica
que “el proceso de comercializacion incluye 4 aspectos fundamentales:
scuando?, ¢dénde?, ¢quién? Y ¢como? Y se refieren al momento de llevarla a
cabo, la estrategia geogréfica, la definicion del mercado objetivo y la estrategia
para introducir el producto al mercado” (p. 07). El sector alimenticio es de los mas

delicados a nivel mundial ya que se debe garantizar la inocuidad de los alimentos.

Figura 5. Esquema de la distribucion de productos alimenticios

Exportador
.
Importador/Distribuidor
Mayorista

Fuente: Melendo, José. (2019). El mercado de la distribucién alimentaria en Guatemala.

Existen dos tipos de canales de distribucion: la distribucién mayorista y
minorista. Guatemala cuenta con dos mercados mayoristas de productos
alimenticios. Dentro de los canales mayoristas, Melendo (2019) menciona a:

La Terminal: un area en la cuidad formada a partir de mayoristas

individuales que formaron varios bloques dando como resultado un
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mercado abierto. Especializados en la venta de productos perecederos y
comestibles. Central de Mayoreo (CENMA): organizada como un mercado
abierto mas ordenado que cuenta con mas de 1,600 vendedores
autorizados y es reconocida como la mayor central de abastecimiento de

todos los mercados cantonales y los periféricos a la cuidad. (p. 20)

La distribucién minorista se enfoca en la venta directa al consumidor final,
no requiere de intermediarios para hacer llegar el producto hacia el cliente.
Muchas pequefias y medianas empresas han utilizado la distribucibn minorista
como una estrategia para reducir costos, la tecnologia ha permitido que la
comunicacién con el cliente sea mas accesible y esto ha facilitado la movilidad

de los productos de un lugar a otro sin necesidad de un intermediario.

Figura 6. Esquema de la distribucion minorista
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Fuente: Melendo, José. (2019). El mercado de la distribucién alimentaria en Guatemala.
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7.4.4. Principales importadores de carne

Guatemala es uno de los principales paises consumidores e importadores
de productos alimenticios y es de los paises con mayor consumo de carne de
pollo, res y cerdo. El Ministerio de Economia (2019) aclara que: “Guatemala es
un importador neto de céarnicos. Al desglosar las importaciones por el tipo de

carne, la carne de res tiene una participacion de 35.5%, pollo 49% y cerdo 15.5%”
(p. 21).

El Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacién se encarga del
control de la salubridad de productos carnicos mediante el Sistema Oficial de
Inspeccion de Carnes a través del Departamento de Productos Carnicos y
Mataderos de la direccion de inocuidad. La responsabilidad del departamento es
velar por la salud y asegurar la inocuidad de los productos carnicos de diversas

especies.

En tiempos recientes, Guatemala ha tenido un aumento en el consumo de
carne de res, debido a que se encuentra entre los paises con mayor manufactura
de productos ganaderos. A pesar de esto, existen diversos tipos de carne que no
es posible encontrar en el pais, por lo que estos son importados principalmente
de Nicaragua y Estados Unidos. Dentro de las empresas dedicadas a importar

carne en Guatemala se encuentran:

o Alimentos y Suministros
o Grupo Buena

o AlimentArte

o Belka

o Procasa

o Servi Restaurantes

40



o Serpesa

7.4.5. Vocacion de servicio al cliente en el restaurante

La vocacion es la capacidad que tiene una persona de inclinarse a realizar
algo de su interés, una actividad o forma de vida especifica. El servicio al cliente
se enfoca en la ayuda y atencién a resolver los requerimientos de los clientes que

visitan un local u organizacion.

El enfoque al servicio al cliente ha tenido un auge en los ultimos afos,
debido a que muchas empresas identificado la atencién a los clientes como una
herramienta para identificar puntos de mejora y areas de oportunidad. El servicio
al cliente debe ser el pilar principal de toda organizacion, ya que garantizar su
satisfaccion es lo que puede determinar la calidad de un producto o servicio.
Couso (2005) aclara: “El servicio al cliente no es una decision optativa, sino un
elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro

de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso” (p. 1).

La norma ISO 9001:2015 se centra en satisfacer los requerimientos del
cliente. Sus incisos centran sus ideas en identificar las necesidades y
expectativas mediante la retroalimentacion constante. La Organizacion

Internacional de Normalizacion (2014) aclara:

Un servicio que quiera lograr la satisfaccion del cliente debe estar
fundamentado en un Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001, ya que
a través de él se asegura el desarrollo de una serie de diferentes procesos
gue al fin y al cabo contribuiran en el cumplimiento de las necesidades y

expectativas de los clientes. (parr. 18)
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Para un restaurante es fundamental centrarse en la atencion brindada al
cliente y la mejora constante de esta, debido a que su servicio se enfoca en la
relacion con las personas mas que en la calidad de la comida y los precios. Los
clientes son la fuente principal de informacion para identificar si se tienen fallas
en el servicio, la retroalimentacion por parte de ellos es la herramienta que

permite solucionar problemas de forma rapida y satisfactoria.

7.5. Planificacién y control organizacional

La etapa de planificacion es la mas importante para el desarrollo de
actividades en una organizacion. En esta etapa se define la direccién que se
guiere seguir, la misién, vision, los objetivos y metas que se quieren alcanzar y
se definen las tareas de los miembros que componen la organizacion. Los
avances tecnolégicos han hecho que muchas empresas deban adaptarse a
nuevas metodologias para poder seguir en competencia en el mercado actual.
Para implementar estos cambios, se deben coordinar acciones a seguir para

abordarlos.

La planificacion y control van de la mano, son de ayuda para trazar el
rumbo que quiere seguir la organizacién y asegurar que no se pierda ese rumbo.
Planificar consiste en establecer los objetivos mientras que controlar es la etapa
del proceso administrativo que da seguimiento a lo realizado en un periodo de
tiempo, con el objetivo de supervisar y medir el rendimiento. Juran (1990)
menciona que: “El objetivo de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas
operativas los medios para producir productos que puedan satisfacer las

necesidades de los clientes” (p. 9).
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Figura 7. Los tres niveles de la planificacion

. o Planeacion estratégica | .inciuye a toda la organizacion
Nivel institucional § Mapa ambiental y evaluacion| *Orientada al largo plazo
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Fuente: Rojas, Carlos. (2010). Los tres niveles de la planificacion.

El control organizacional es un sistema que tiene como objetivo garantizar
gue se cumplan las actividades definidas durante la planificacion. Busca evaluar
el cumplimiento de los objetivos establecidos durante la planificacion y medir el
rendimiento de la organizacion. Restrepo (2007) define al control organizacional

como:

Un sistema, se ocupa de la interrelacién de las habilidades, preceptos,
decisiones, estructuras y dispositivos utilizados para ordenar, ajustar,
medir y evaluar el comportamiento de las personas y el uso que ellas
hacen de los recursos con el fin de garantizar el cumplimiento de los
objetivos de una organizacién. En este sentido, el control organizacional
se asimila al marco administrativo que regula las acciones de la

organizacion para encaminarla al cumplimiento de sus propositos. (p. 81)
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7.5.1. Cronogramay desarrollo de actividades

El cronograma es una herramienta utilizada para el desarrollo un proyecto
mediante un calendario de actividades. Su funcion consiste en establecer la fecha
de inicio y final de las actividades o fases del proyecto para realizarlas de manera
secuencial. En la actualidad, el cronograma se utiliza para la planificacion y

control de procesos en la industria, por ejemplo: el control de un plan mensual de

produccion.
Tabla I. Cronograma 1
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
No. Actividad Semanas Semanas Semanas Semanas
11213141112 )1314]|]1]2]|3]|]4]|]1]12]3]4

1 Actividad 1
2 Actividad 2
3 Actividad 3
4 Actividad 4
5 Actividad 5
6 Actividad 6

Fuente: elaboracién propia.

7.5.2. Planificacién y estructuracion de presupuesto.

El presupuesto es el calculo anticipado del recurso monetario que se
utilizara en un periodo determinado de tiempo. En la etapa de planificacion se
toma en cuenta el desarrollo y estructuracion de un presupuesto que describa el
conjunto de ingresos y gastos que una empresa tendra durante su operacion.

Welsch, Hilton, Gordon y Rivera (2005) explican:
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El propésito fundamental de la planificacion por parte de la administracion
es generar un proceso de alimentacion adelantada para las operaciones y
para el control. El concepto de alimentacion adelantada es dar a cada
gerente los lineamientos para la toma de decisiones operacionales sobre

una base cotidiana. (p. 19)

Los gerentes tienen el deber de recopilar informacion histérica y actual de
los ingresos y egresos de la empresa. Esta alimentacion, que se obtuvo durante
el proceso de planificacion, sera la base para realizar el desglose detallado de
los componentes que estructuraran el presupuesto. El presupuesto se estructura

en dos secciones:

o Ingresos: estimacion del dinero que recibira la organizacién, el cual es

necesario para el funcionamiento de esta.

o Egresos: desembolsos que realizara la organizacion durante su operacion

Existen diferentes tipos de presupuesto y estos se utilizan de acuerdo con

las necesidades de la organizacion o de sus departamentos. Estos son:

o Presupuesto de operacién

. Presupuesto de ventas

o Presupuesto de produccion

. Presupuesto maestro

. Presupuesto de compras

o Presupuesto de flujo del efectivo
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7.6. Produccién y provisién del servicio

La produccién es la actividad realizada para la transformacion de recursos
materiales en productos. El objetivo de la produccidn es procesar materias para
obtener un producto que satisfaga las necesidades del mercado, toma en cuenta
los requisitos del cliente mediante el control de calidad de los pardmetros
cualitativos y cuantitativos. Existen organizaciones que no se dedican a la
fabricacion de productos. Estas son conocidas como empresas de servicios y se
dedican a ofrecer intangibles que, al igual que los productos, buscan satisfacer

una necesidad o resolver un problema. Esteban (2005) explica que:

Toda actividad empresarial conduce a un producto, que puede ser un bien
0 un servicio. Podemos entender, entonces, que los bienes y los servicios
son materializaciones de actividades diferentes. Un producto es algo que
se puede ofrecer al mercado para ser adquirido, usado o consumido, para
satisfacer un deseo o una necesidad. Incluye objetos fisicos, servicios,

personas, lugares, organizaciones e ideas. (p. 26)

Los avances tecnoldgicos han permitido el nacimiento de nuevas formas
de brindar servicios al mercado. La comunicacién por redes sociales facilita llevar
un servicio a la puerta de la casa del consumidor final, sin necesidad de recurrir

a intermediarios. Algunos tipos de servicio que existen son:

o Servicios de transporte y mensajeria: se enfoca en facilitar la movilizacion

de personas y mercancias de un lugar a otro.

. Servicios de alimentos procesados: restaurantes y cadenas de alimentos.
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Servicios de telecomunicacion: encargados de proveer servicios de

telefonia residencial y mévil e internet.

Servicios de reparacion: reparacién de vehiculos y de instalaciones del
hogar.

Servicios educativos: instituciones educativas publicas y privadas, tutorias

personalizadas, talleres, cursos, entre otros.

Servicios médicos: atencion medica en hospitales o a domicilio.
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9. METODOLOGIA

9.1. Tipo de estudio

La investigacion es descriptiva, debido a que se realizard un analisis de la
implementacion de un modelo de sistema de gestion, se recolectara informacion
de las personas involucradas con los procesos administrativos principales del
restaurante, con el fin de plantear una solucién a la problemética principal. A la
vez, es de tipo transversal, ya que la investigacion esta delimitada en tiempo,

debido a que cuenta con una fecha de inicio y fin del proyecto.

Las caracteristicas del estudio que contiene la investigacion para la
implementacién de un modelo de sistema de gestion administrativo y de procesos

del restaurante son:

o Enfoque: el enfoque del estudio propuesto es de enfoque mixto, ya que
utiliza variables cualitativas y cuantitativas, a través de variables
numéricas y uso de la observacion directa de los procesos relacionados a
la implementacion del sistema de gestion de calidad. Se haréa uso de la

documentacion de la empresa, relacionada al sistema de gestion.

o Alcance metodologico: desarrollar una investigacion de alcance
descriptivo. Al ser realizado el estudio dentro del restaurante de carnes
importadas, se observara y analizara los posibles riesgos que pueden
generarse al no implementar un sistema de gestion administrativa y del
proceso, con lo que se pretende mejorar el rendimiento, la eficiencia y

reducir los cuellos de botella del restaurante.
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Alcance técnico: durante el periodo que dure la investigacion, se aplicaran
técnicas de modelos de gestién para identificar, controlar y reducir los
riesgos de manera funcional. Se tomara el 100 % de las actividades y
procesos realizados dentro del restaurante para determinar posibles
cuellos de botella que posean mayor riesgo, y asi disefiar un modelo la
gestién administrativa y de los procesos que permita mejorar la calidad
global del restaurante.

Alcance de tiempo: el estudio comprende un periodo de tiempo hasta
septiembre de 2022. Tiempo en el cual se recopilara la informacion para

el trabajo de investigacion.

Alcance de espacio: la observacion de los procesos dentro del restaurante,
proceso de adquisicion de materias primas, cocina, documentacién de
informacion relacionada a la administracion y los procesos, en restaurante

de carnes importadas, ubicado en el departamento de Jutiapa.

Alcance de resultados: se estipula generar al concluir, el trabajo de
graduacion, el andlisis que permita establecer un modelo de gestion para
lograr mayor eficiencia en la gestion administrativa y del proceso.

Disefio: el presente disefio de investigacion estad catalogado como no
experimental, porque no se utilizaran ensayos de laboratorio para
determinar informacion a ser utilizada en el proyecto planteado, y tampoco
se manipularan variables en laboratorio. Tiene como propdsito la
recoleccion de informacion sobre los métodos y técnicas, basadas en la
Norma ISO 9001:2015, para la implementacion de un modelo de gestién

administrativa y del personal, en un restaurante de carnes importadas.
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La unidad de analisis del estd formada por los 6 integrantes del
restaurante, clientes que frecuenten el restaurante y profesionales que dominen
el tema de sistemas de gestion. Esta se medira en la mejora de la calidad y el

rendimiento global del restaurante.

La poblacion del estudio comprende un total de 40 individuos y la muestra
para el analisis es de 37 individuos. El calculo se realizd con la utilizacion de la

siguiente metodologia:

Zz*p*q*N
e2(N—-1)+z%2*pxq

n

Donde:

n = numero de muestra

z = nivel de confianza al 95 % equivalente a 1.96
p = probabilidad de ocurrencia igual a 0.5

g = probabilidad que no ocurra igual a 0.5

N = poblacion de 40 individuos

e = porcentaje de error del 5 %

(1.96)% % 0.5 * 0.5 * 40

- = 36.31 = 37 individ
(0.05)2(40 — 1) + (1.96)2 % 0.5 0.5 individuos

n
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Las variables en estudio se describen a continuacion:

Tabla Il. Operacionalizacién de variables

Variables Definicion conceptual | Definicién operativa Indicador
-Gestion de procesos
-Norma enfocada a . . L
. internos del -Satisfaccion del
implementar un ;
. . restaurante. cliente.
sistema de gestion, -Planeacién -Mejora en la gestiéon
Norma ISO mediante el estratégica ajldministragva
9001:2015 establecimiento y gica. '

estandarizacion del
control de calidad en
una organizacion.

-Fases de Planear,
Hacer, Verificar,
Actuar.

-Incremento en la
satisfaccion
administrativa.

Sistema de gestion
administrativo y de
procesos

-Es un conjunto de
procesos, lineamientos
y politicas que se
documentan con el
objetivo de definir las
actividades que
realizara una empresa
para elaborar un
producto o entregar un
servicio que satisfaga
las necesidades de los
clientes.

-Gestion y control del
proceso
administrativo del
restaurante.
-Coordinacién del
recurso humano
operativo.

-Eficiencia del
personal.
-Mejora del
rendimiento
operativo.

Restaurante de
carnes importadas

-Consumible que la
empresa ofrece al
cliente.

-Menus disponibles
en el restaurante.
-Materia prima e

insumos.

-Incremento o
decremento del
costo
-Menus
despachados por
mes.
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Continuacion de la tabla Il.

Planeacion
estratégica

-Proceso de
establecer la direccion
gue quiere seguir la
empresa. Definir la
misién, visién,
objetivos, valores y la
metodologia para
alcanzarlos.

-Politica de la
empresa.

-Estrategias generales.

-Definicién de mision,
vision y obijetivos.

-Ejecucidn del plan
estratégico en un
afio.

-% de cumplimiento
de objetivos en un
afio.

-Enfocar el proceso de

-Asignacion de
actividades.
-Definicién de

-% de desperdicio

Gestién de la organizacion hacia responsabilidades, de materia prima.
la mejora continua y oo -Cumplimiento de
procesos . -Identificar cuellos de L
optimizar las botella actividades
actividades a realizar. SN mensuales.
-Optimizacién del uso
de materias primas.
-Clientes nuevos por
-Personas o individuos -Clientes nuevos mes.
Clientes que adquieren bienes -Clientes frecuentes -Clientes mensuales
0 servicios para -Clientes de eventos promedio.
consumo. especiales -Cantidad de
eventos en un afo.
Fuente: elaboracién propia.
9.2. Fases del estudio

A continuaciéon se describe de manera ordenada las fases del estudio a
desarrollar:
9.2.1. Fase 1: revision de literatura
Esta fase consiste en seleccionar la literatura relacionada al tema de la
investigacion, la cual funcionara como herramienta para el desarrollo del estudio
de implementacion de un modelo de gestion administrativo y de procesos. En
esta fase se busca la aprobacién del protocolo en conjunto con: las autoridades,

asesor e investigador el tema de implementacion de modelo de gestidn en tiempo

asignado.
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9.2.2. Fase 2: gestion o recoleccion de lainformacidn

La segunda fase se enfoca en la recoleccion de datos necesarios para el
analisis del contexto del restaurante. Con ayuda de herramientas como
observacion, encuestas, entrevistas y cuestionarios a clientes y personal
asignado; se obtendrd la informacion para posteriormente tabular los datos

necesarios para el analisis.

9.2.3. Fase 3: analisis de informacion

La tercera fase del estudio busca analizar las variables internas y externas

gue afecten al restaurante directa o indirectamente.
9.2.4. Fase 4: interpretacion de informacion
La fase de interpretacién consiste en establecer las estrategias que
permitiran utilizar las areas de mejora u oportunidad como plataforma para
desarrollar ventajas competitivas, enfocado en la mejora de la calidad mediante
la correcta gestion de la administracién y de procesos.
9.2.5. Fase 5: elaboracion del plan de accién
El desarrollo del plan consiste en detallar las actividades de apoyo para

identificar las areas de oportunidad y mejora para la implementacién del modelo

de gestion administrativo y de procesos.
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9.2.6. Fase 6: resultados
La dltima fase del estudio consiste en presentar el informe final con los

resultados de implementar el modelo de gestiobn administrativa y de procesos en

el restaurante. Reflejado en la mejora de la calidad global y en la gestion interna.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Debido a que el alcance de la investigacion es de tipo descriptivo, se hara
uso de herramientas analiticas para el desarrollo del plan de investigacion del
proyecto para asi establecer un contexto de trabajo apropiado para el
restaurante. Para establecer este contexto se analizara la evolucion historica del
restaurante, se comparara con la situacion actual para realizar el analisis de
diagnostico que expliqué el motivo por el cual se busca implementar el modelo

de gestion.

Se hara uso de diversas técnicas o herramientas para la recopilacion y
analisis de la informacion. El fin de utilizar estas herramientas es poder ordenar,
analizar, esquematizar los datos y ordenar los resultados que se buscan para

implementar el plan de investigacion en el restaurante.

El método de encuestas consiste en realizar un documento que contiene
una serie de preguntas estructuradas, de interés para la organizacion, con el fin
de recopilar informacién clave. Las encuestas se dividirdn en: encuestas al

personal interno y encuestas a clientes.

En la encuesta estructurada interna se buscara recopilar informacion
procedente del personal de la organizacion a través de una secuencia de

preguntas ordenadas.

Las encuestas estructuradas a clientes se realizaran para analizar como
perciben la calidad del servicio al visitar el restaurante, identificar necesidades y
establecer las &reas de oportunidad y mejora.
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La observacion es uno de los métodos méas importantes y Utiles para
recopilar informacion, nos permite tener un mejor panorama del desarrollo de
tareas del personal y del comportamiento de los clientes. El fin de observar es
tener una visibilidad amplia de las actividades que se realizan dentro del
restaurante y asi identificar al personal, familiarizarse con el proceso y establecer

posibles causas de cuellos de botella.

Se hara uso de la observacién directa e indirecta dentro del restaurante
para analizar el comportamiento de los colaboradores para identificar areas de
oportunidad y mejora, se observara el comportamiento de los clientes al momento
de recibir atencion del personal, con el objetivo de identificar acciones que
puedan indicar conformidad o inconformidad. Para complementar la observacién

a realizar, se tomara nota de informacion de interés para su posterior analisis.

El andlisis organizacional busca orientar al restaurante hacia el
cumplimiento de sus metas a mediano y largo plazo. Consiste en la revisién de
mision, vision y politica de calidad, mapear procesos, realizar diagramas de flujo,
organigrama del restaurante, identificar tareas especificas, funciones vy

responsabilidades.

Realizar el analisis FODA permitira identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del restaurante. Esta herramienta
permitira obtener una idea clara del contexto interno y externo y establecer la

situacion actual de la organizacion.

Se hara un andlisis financiero del restaurante para analizar el estado
financiero actual y realizar un flujo de ingresos y egresos. El flujo de ingresos y
egresos serd un punto de partida para definir y establecer un presupuesto

mensual.
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11. CRONOGRAMA

Se realiz6 el siguiente cronograma para el desarrollo de actividades del
plan de investigacion:

Tabla Ill. Cronograma 2

20212 2022
Noviembre Diciembre Enerno Febrero Merzo April
Mo Activided Semanss Semanas Semanas Semanas Semanas Eemanas
2 3 4 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Fase 1; Revision de literatura

2 Elgboracion del protocolo

3 |Aprobacidn del profosolo

Fase 2: gestién o recoleceién
de Ia informacion
5 __|Recopilacién de datos

Fase 3: analisis de la
informacion

- | Anglisis de varisbles intenas y
extemas

2 Elgboracion de FODA

Fase 4: inferpretacion de
informacién

10 __|Discusion de resultados

Fase 5: Elaboracion del plan
de acgidn

Detalle y desamolio de
actividades

Identificacién de reas de
oportunidad y majars
14 |Evaluscidn del plan ds accién

15 Fase 6: Resultados

18 |Desamollo de informe final

Prasentacién de informe final

Fuente: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El plan de investigacion es factible ya que el investigador y el restaurante
proporcionan los recursos necesarios para el desarrollo. Los recursos
fundamentales para el desarrollo de la investigacién son: equipo de cémputo,
hojas de calculo, acceso a la informacién sensible y control de ingresos y

egresos. Se detallan los recursos necesarios para la realizacion del informe final:

La factibilidad técnica toma en cuenta al recurso humano necesario para
la investigacion y el recurso material del investigador. El restaurante permitira el
acceso a las instalaciones y a la informacion para la realizacion de la

investigacion. El recurso técnico necesario se presenta en la siguiente tabla:
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Tabla IV. Recursos para factibilidad técnica
No. Nombre Descripcion
1 Asesor de Profesional en el area dedicado a supervisar, guiar y orientar
Investigacion al investigador.
Investigador Persona que desarrollara la investigacion.
Hojas de calculo Hojas de Excel para introducir la informacion.
4 | Servicios bésicos Alimentacién, hospedaje, etc.
Personal del o
5 Colaboradores que desarrollan las actividades del restaurante.
restaurante
5 Computadora Equipo utilizado para el almacenaje de informacién y
personal desarrollo de la investigacion.
7 Papeleria y tiles Se utilizaran para anotaciones, impresion y registro de datos.
Conexién constante a la red para la basqueda de datos
8 Internet ) L
relevantes para la investigacion.
9 [|Mascarillas Se utilizaran para evitar contagios en el restaurante.
Permiso del restaurante para acceder a la informacion interna
Acceso a la ] ] . ]
10 |. N como registros, materias primas, control de ingresos y
informacion
egresos, etc.
o . Se requerira de comunicacién constante a través de llamadas,
11 | Servicio telefénico

chats, correos y videollamadas.

Fuente: elaboracién propia.

El restaurante cuenta con recurso econémico, humano y material para su

operacién. El recurso financiero adicional necesario para la investigacién sera

cubierto por el investigador. A continuacion, se detallan los recursos necesarios:
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Tabla V. Presupuesto para factibilidad econémica

No. Descripcion Tipo de recurso Valor Porcentaje
1 Investigador Recurso humano | Q 10,000.00 38.0%
2 Smartphone Tecnolégico Q 5,800.00 22.0%
3 Computadora personal Material Q 5,600.00 21.3%
4 Papeleria y utiles Material Q 2,500.00 9.5%
5 Alimentacion Consumible Q 850.00 3.2%
6 Mascarillas Material Q 500.00 1.9%
7 Combustible Consumible Q 500.00 1.9%
8 Internet Tecnolbgico Q 475.00 1.8%
9 Servicio telefénico Tecnolbgico Q 100.00 0.4%

TOTAL Q 26,325.00

Fuente

: elaboracién propia.
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14.

Apéndice 1.

APENDICE

Matriz de coherencia

Titulo

Preguntas de investigacion

Objetivos

Propuesta de implementacidn de un
sistema de gestion administrativa y del
proceso segln norma ISO 9001:2015, en
un restaurante de cames importadas,
ubicado en el municipio de Jutiapa, del
departamento de Jutiapa.

4 Como el implementar un
sistema de gestion, basado en la
norma 150 9001:2015, ayudara a

gestionar de mejor manera la
administracion del restaurante y a
controlar el flujo del proceso?

Proponer la implementacion de un
sistema de gestién administrativa y
del proceso segun norma 13S0
9001:2015, en restaurante de carnes
importadas ubicado en el municipio
de Jutiapa, del departamento de
Jutiapa, para mejorar la gestion de
los procesos.

¢ Cuales son las deficiencias
originadas por la gestion
administrativa y del proceso
ineficiente?

Identificar las deficiencias existentes,
debido a la inadecuada gestion
administrativa y del proceso.

¢ Cudles son los riesgos criticos
que se han detectado, debido a
la ineficiente gestion
administrativa y del proceso?

Detectar los riesgos criticos en la
organizacion, generados por la
ineficiente gestion administrativa y
del proceso.

{ Cudles son los beneficios de
implementar un sistema de
gestion administrativa y del

proceso al utilizar la norma ISO
9001:2015?

Evaluar los beneficios de
implementar el sistema de gestion
administrativa y del proceso al
implementar la norma 1S0
9001:2015.

Fuente: elaboracion propia.
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