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Introduccién

La presente investigacion recibe el titulo de “Desarrollo de manual operativo para la
apertura de un nuevo restaurante de comida rapida ubicado en zona 1 de Ciudad de
Guatemala, Guatemala”. El mismo consiste en la realizacion de una investigacion, la cual
tiene como objetivo delimitar, orientar y guiar al emprendedor que decida utilizar esta
herramienta. Las razones por las cuales se opt6 por desarrollar este estudio corresponden
al suefo del autor, el cual es crear un restaurante desde cero y con la investigacion

realizada lograr alcanzar ese fin.

Dentro de los antecedentes se incluyo la historia de como fueron apareciendo los
primeros restaurantes de comida rapida alrededor del mundo, las ideas de innovacién que
los creadores de esos conceptos fueron integrando a su plan de negocios con el paso del
tiempo, también la aparicion de los primeros restaurantes de comida rapida en
Guatemala, los antecedentes. Ademas de lo anterior, se incluyd una serie de definiciones
las cuales son utiles al momento de la elaboracion del Manual. A esto se sumo el
planteamiento del problema, en el cual se detall6 algunos de los principales problemas
gque enfrentan los emprendedores y a su vez, se formul6 una hipétesis en la que se
resume en el siguiente enunciado: “La elaboracién de un manual operativo para la
apertura de un nuevo restaurante garantiza la probabilidad de éxito de este. Y con ello

finaliza esta parte.

Es importante acotar que dentro del marco metodoldgico se formulé una serie de
objetivos, los cuales se delimitaron en un objetivo general, el cual habla sobre el
desarrollo del manual operativo para el nuevo restaurante de comida rapida y los objetivos
especificos, en los cuales se plante6 en cinco distintos, siendo el primero el determinar la
estructura idénea para la elaboracion del manual operativo, luego también la definicion de
las areas operativas para el restaurante, también el disefiar los diferentes procedimientos
operativos de cada lugar del restaurante, a su vez, identificar las normas y procedimientos
higiénicos para el cuidado de los colaboradores y para finalizar el desarrollo de los perfiles

de puesto para cada uno de los cargos.

Asimismo, se utilizé la entrevista a profundidad con tres profesionales, los cuales
contestaron desde el punto de visto profesional lo necesario para el desarrollo de esta

investigacion. La primera entrevista fue realizada al Ing. Rodrigo Enriquez, quien es un



profesional en la elaboracion de flujogramas y manuales operativos para el sector al que
se enfoco esta investigacion, a quien se le consulté sobre la forma correcta de elaborar un
manual operativo y también la importancia de los flujogramas. También se le realizé una
entrevista a profundidad al joven Cristopher Tuch, quien es gerente general operativo del
restaurante Goliat Burger, quien nos compartié un poco sobre su experiencia y las areas

operativas adecuadas para el restaurante de comida rapida.

Como ultimo sujeto de investigacion, la licenciada Mirna Flores quien compartié sobre
su practica en materia de Recursos Humanos y comenté sobre los perfiles de puestos,
como se deben desarrollar, que parte se debe ver involucrada al momento de la
elaboracion de un perfil de puesto y como recomendacion principal recomendo la

elaboracion de un manual de puestos.

Cabe destacar que las conclusiones estan relacionadas con los objetivos especificos
gue se plantearon al inicio de esta investigacion, los cuales son: la estructura idénea para
un manual operativo debe dividirse en distintos manuales, los cuales daran como
resultado el manual operativo, también, queda a discrecion del propietario que areas
incluir en su restaurante. Como tercera conclusion tenemos, queda a discrecion la serie
de procesos que se desee integrar, la cuarta conclusion nos aclara que las normas de
bioseguridad garantizaran la salud de los colaborados y a su vez la salud de los clientes.
Y, por ultimo, es necesario delimitar el area de aplicabilidad de cada puesto de trabajo
para asi, lograr un buen manual de puestos, como se puede dar cuenta estimado lector,
las conclusiones aparecen muy sintetizadas, para poder leer las conclusiones concretas le

invito a leer esa parte para poder comprender de mejor forma lo antes mencionado.

Finalmente se elaboré el manual de operaciones como propuesta de valor, incluyendo
temas relevantes, tales como: la fase previa a la apertura, en el cual se detallan una serie
de pasos los cuales deben tomarse en cuenta, desde el punto de vista legal, la inscripcion
ante el Registro Mercantil, el alta con respecto a la licencia sanitaria. También contiene la
forma en la que se distribuiran los distintos ambientes con su respectivo diagrama y
también las normas que el nuevo personal debera respetar, desde los uniformes, hasta
normas de convivencia. También incluye normas de higiene, el perfil idoneo que debe
cumplir el lider del restaurante, un espacio en el que se detalla el servicio al Cliente, a su
vez, los procedimientos generales de servicio y una pequefia seccion para proceder ante

reclamos.



l. Antecedentes

Era el afio de 1902 cuando dos visionarios emprendedores estadounidenses Frank
Hardart y Joseph Horn, decidieron abrir el primer restaurante de comida rapida,
“Automat”, en los Estados Unidos, un establecimiento situado en el 818 de Chestnut St.
de la ciudad de Filadelfia. Un lugar que ciertamente resultaba algo extrafio para la época,
porque no disponia de mesas ni de camareros para atender, sino que Unicamente ofrecia

una unica barra con 15 taburetes para que los clientes pudieran acomodarse.

Para esa época, era la primera ocasion en la que Estados Unidos veria un restaurante,
en el cual los clientes se servirian animismos; el sistema resultaba sencillo de utilizar,
porque consistia en introducir unas monedas en una ranura ubicada a la vista del publico
general, giraban el pomo que estaba ubicado bajo la ranura y se abria una pequefia
ventana, retiraban el plato de comida y generalmente el plato iba envuelto en papel
encerado para mantener la temperatura correcta. Detras de esa pequefia ventana de
cristal se encontraba la cocina tradicional; en ella laboraban varios empleados. Pero esta
idea de negocio fue traida por Hardart y Horn desde Suecia patentada bajo el nombre de

“restaurante sin esperas”.

Cabe aclarar que la idea era innovadora y atraia diariamente a decenas de clientes,
pero el lugar tenia dos caracteristicas que lo volvia atrayente para los comensales y que
lo convirtieron en una sensacion, las cuales eran que los platillos que se servian en ese
establecimiento eran baratos y el servicio era rapido; es asi como se conoce la historia del

primer restaurante de comida rapida en el mundo.

Afortunadamente, el primer local Automat abierto en Filadelfia en 1902 sigue aln vivo,
o al menos a la vista del publico, este se encuentra ubicado en el Museo Nacional
Smithsonita de Historia Americana, donde se haya expuesta una seccién completa de
este establecimiento con sus maquinarias, espejos y marmoles originales. La primitiva
comida de entonces no se mantiene, desde luego, pero al menos queda la constancia de

una época pionera.

Veamos casos de éxito, como lo son las cadenas de comida rapida méas grandes del
mundo, los cuales tuvieron su surgimiento en Estados Unidos. Estos restaurantes atraen
diariamente clientes en busqueda de sus principales preparaciones, por mencionar

algunas: hamburguesas, papas fritas, pizzas, comida tex-mex entre otros. Pero, como



todo en esta vida, el comienzo de estos gigantes de la industria mostré problemas, los

cuales fueron solucionando mediante su clientela emergia.

Se dan casos de éxito, como el gigante de hamburguesas McDonald’s, el cual, en la
busqueda de reducir el tiempo de preparacion de sus alimentos, encontrd una reduccién
impactante en ese momento de la historia. Los hermanos Richard y Maurice McDonald se
encargaron de revolucionar la minascula poblacién de Arcadia (California). Ellos eran
emprendedores, empezaron con el suefio de convertirse en actores de teatro, por esa
razén se mudan de su pueblo natal hacia Hollywood y con ese suefio en mente en el mes
de septiembre de 1929 adquieren un pequefio cine en Glendora (California). Para ellos no
fue la mejor decisioén, porque durante ese periodo se suscité “La Gran Depresion”. Luego
de fracasar en ese proyecto deciden abrir un local de hot dogs y cerveza de raiz en

Arcadia.

Con ese nuevo emprendimiento les iba muy bien, pero tuvieron una idea brillante,
mudarse de Arcadia a San Bernardino California, pero tenian un problema, al mudarse
debian llevarse el local con ellos, asi que al hermano mayor se le ocurre dividir el
restaurante en dos partes. La parte del techo viajaria en un camién aparte de la parte de
abajo, ya que, para llegar a San Bernardino existia un puente el cual no los dejaria pasar

y asi lo hicieron.

Luego de mudarse a San Bernardino, abren McDonald’s BBQ (McDonald’s Barbacoa),
un concepto que para los afios 40°s estaba en su auge. Este concepto era el de los auto
restaurantes, en el cual las personas asistian al lugar y eran atendidos por meseras hasta
su auto. Ellos ven luego de unos meses una caida considerable en sus ventas, puesto
que estos lugares atraian toda clase de personas, incluyendo adolescentes problematicos
en automovil y las rocolas a publico indeseable. También persistia el problema de la
confusidn de las ordenes, se cometian un sinfin de errores, por ejemplo, las meseras
olvidaban el automévil al que debian llevar la orden o bien, se demoraban en la entrega

del pedido.

Los hermanos McDonald observaron que esto representaba un alto costo en némina,
los platos se los robaban o se rompian asi que consideran oportunidades de mejora
observando el porcentaje de sus ventas, siendo el de mayor importancia las
hamburguesas, las bebidas y las papas fritas. Para este restaurante esto consistia en el

87% de sus ventas, asi que se enfocaron en lo que se vendia mas.



Para ellos ese cambio no era suficiente, ellos deseaban agregarle su marca personal a
su innovadora idea. Dejar de hacer esperar a su clientela por treinta minutos a esperar
treinta segundos. Asi que deciden cerrar su negocio prospero por meses para hacer ese
cambio en el restaurante y restructurar, recalcular y repensar su sistema de estaciones.
Richard diagramo ese sistema en una cancha de tenis, e hizo que su equipo de trabajo
realizara simulacros hasta que consiguieron una perfecta sincronia llamandola “balé de
hamburguesas”, porque todo debia realizarse en el momento exacto como un baile y no

perjudicar a los demas.

Esta mejora se llamé “sistema de servicio rapido” el cual les llevo unos meses antes de
reabrir su restaurante. El sistema fue creado por ambos hermanos, el cual consistia en
una secuencia de estaciones, el cual iba desde la parrilla, pasaba por el la estacion en la
cual se doraban los panes, luego hacia el lugar donde se le agregaba salsa de tomate y
mostaza, después de esa estacion seguia el lugar donde se le agregaban los pepinillos y
la cebolla picada, pasaba por la estaciéon donde se armaban las hamburguesas y luego se
envolvian, para después ser enviadas al mostrador y todo en perfecta sincronia

alcanzando un tiempo de preparacion exacto de 30 segundos.

Luego que un visionario pusiera sus o0jos en ese modelo de negocios he hizo posible
hacer reconocida a la marca de los arcos dorados, Ray Kroc, es quien hizo posible que
McDonald’s sea una de las marcas con mayor reconocimiento a nivel mundial, puesto que
el cambia la visién de los hermanos McDonald por una de idea de mas de 34,000 tiendas

en 118 paises del mundo.

En Guatemala, los restaurantes de comida rapida alcanzaron su auge a partir de la
segunda mitad del siglo XX, el consumo en estos lugares ha ido en expansién hacia
nuevos sectores y en la blisqueda de nuevos clientes, destacando de esta forma su
aparicion en centros comerciales y universidades. Con respecto a lo anterior, los
restaurantes de comida rapida son funcionales para muchas personas en Guatemala ya
gue, muchos de los consumidores dedican totalmente su tiempo al trabajo y su estilo de
vida hace que su forma de satisfacer la necesidad béasica de alimentarse utilizando este

tipo de servicios.

En ciudad de Guatemala, en la 62 avenida y 12 calle de la zona 1, un pequefio
restaurante nace el 14 de febrero de 1930, el cual se llamd “Mixtas Frankfurt”, este

restaurante se dedicaba a la venta de mixtas. La idea naci6 con la recién llegada de



Carlos Dorion de su viaje de estudios a Nueva York, la venia con la idea de abrir un
negocio de comida en Guatemala y la idea principal era vender hot dogs (perros
calientes). La historia recalca que fue la madre de Carlos quien creo las mixtas, la
variacion para esos afios era que la tortilla era mas grande de lo usual. De esta manera

nacio la version guatemalteca de los hot dogs, las cuales sustituian el pan por la tortilla.

20 afios después, nace en zona 4 un local de hamburguesas. En los 50°s, Guatemala
ve el nacimiento de un restaurante de comida rapida, segun los historiadores fue el primer
establecimiento de autoservicio en el pais. Lo diferente de este lugar era que servia
malteadas y hamburguesas, para el afo, era una actividad imperdible y con mucho sabor.
Pecos Bill es un restaurante con una decoracion tematica, haciendo alusion a los afios 50,
60y 70, ya que, la decoracion del local esta llena de butacas, colores brillantes y luces de
nedn. El nombre hace referencia al personaje ficticio del escritor estadounidense Edward

O’Reilly, el cual hacia alusion al mejor vaquero estadounidense del lejano oeste.

Para el afio de 1971, bajo la direccién de un grupo de empresarios liderados por el Sr.
Dionisio Gutiérrez, fundador de la compaiiia, tenian un deseo, el cual era conceptualizar
un nuevo sabor de pollo tierno, jugoso y crujiente; estos tres adjetivos calificativos son la
inspiracion para que Guatemala viera el nacimiento del restaurante Pollo Campero. Luego
gue la idea de negocios diera frutos en Guatemala, un afio después se inician
operaciones en El Salvador. Desde ese afio, hasta la actualidad, Pollo Campero esta
presente en 12 paises del mundo, entre los cuales se encuentra China, Estados Unidos,

Indonesia, medio oriente e India, por mencionar algunos.

En 1974, José Maria Cofifio, abre el primer restaurante de McDonald’s en la ciudad de
Guatemala. El primer McDonald’s estuvo ubicado en zona 1 de la ciudad capital, y la
historia indica que unos afios después, Yolanda Fernandez se une a la empresa e
impulsa un negocio familiar que se convierte en el referente de buenas practicas e
innovacion de la industria de restaurantes de comida rapida. Se menciona esto, por la

razén que en Guatemala nace la Caijita Feliz y el servicio a domicilio en motocicleta.

En el afio 1998 en Guatemala, nace la primera empresa de los hermanos Vadillo, la
cual llamaron Bagel Factory, afios después, con la inclusion de Enrique Font, crearon la
empresa “Buen Rollo”, la cual es propietaria de marcas como: Rollitos, Go Green, Skillets,

DairyQueen, El Pinche y Alagran. La marca mas exitosa es Go Green, la cual tiene



presencia en paises como El Salvador, Honduras, Nicaragua, Panama, Colombia,
Ecuador y Pera.

Por pandemia de COVID-19 este sector se vio golpeado por una caida del 45%, segun
el boletin informativo del BANGUAT, aclara que este sector se vio afectado durante los
dos primeros trimestres del afio 2020, luego de ello, mostraron un aumento favorable
cuando mantenia una curva ascendente, alcanzado ese maximo de caida para la mitad
del segundo semestre, pero, la situacion empezé a mejorar mostrando un alza para el
primer semestre del 2021. También cabe mencionar que en Guatemala este rubro del PIB

engloba las actividades de servicio, como lo son los hoteles, los restaurantes, entre otros.

Se toma como Unico dato real existente, el de }(Gandara, 2016), el cual menciona que
en Guatemala se apertura 60 nuevos restaurantes diariamente, no obstante, muchos de
estos restaurantes no cumplen con los criterios necesarios para ser funcionales, exitosos
y cumplir con las exigencias de sus potenciales clientes. Muchas veces, estos
restaurantes se ven obligados a cerrar por tema de inseguridad, en otras ocasiones se
ven obligados a clausurar debido a la falta de higiene y que se vuelven un nuevo foco de
infecciones estomacales, por eso es muy importante el tema de las buenas practicas de

limpieza e higiene.

También un articulo de Prensa Libre escrito por ?(Bolafios, 2021), comenta que con la
problematica del COVID-19 el auge por el interés de los comensales de realizar sus
pedidos desde casa por el confinamiento fue bien aprovechado por muchos restaurantes,
los cuales se veian en la necesidad de afiliarse a las nuevas aplicaciones de entrega a
domicilio, las cuales tienen la funciéon de realizar las entregas desde el restaurante hasta
la puerta del comensal. Sin embargo, existen muchos restaurantes los cuales se vieron
afectados por la pandemia, y ante el cambio no pudieron adaptarse y el resultado de ello

fue su quiebra.

Con esta adaptabilidad, empresas de entrega a domicilio, aumentaron la demanda

debido a las restricciones que para ese entonces eran severas. A su vez, con el aumento

1 Gandara, N. (2016, 14 agosto). En Guatemala se inauguran 60 restaurantes nuevos diarios.
Prensa Libre. Recuperado 20 de agosto de 2021, de
https://www.prensalibre.com/economia/aumenta-sector-de-restaurantes/

2 Bolafios, R. M. (2021, 12 mayo). Cémo la pandemia dispar6 la demanda digital un 300% en el
sector de restaurantes. Prensa Libre. Recuperado 28 de agosto de 2021, de
https://lwww.prensalibre.com/economia/como-la-pandemia-disparo-la-demanda-digital-un-300-en-
el-sector-de-restaurantes/



de la demanda de este servicio, aplicaciones como Uber Eats, Hugo, Glovo, aumentaron
también la cantidad de agentes que, en busqueda de una fuente de ingreso constante, se

afiliaron a estas aplicaciones.

De igual manera, muchos restaurantes vieron una nueva oportunidad de negocio al
crear sus propias aplicaciones, con las cuales se ahorran las comisiones de las empresas
terciarias y ofrecen a su cliente un servicio éptimo, con el cual satisfacen la demanda y
continuar con su crecimiento. Los restaurantes de comida rapida fueron los més audaces
para lograr esto, porque se vieron forzados a muchas normativas anti-covid, con lo cual se

buscaba la bioseguridad bilateral, ellos cuiddndose y cuidando a sus clientes.

La importancia de la existe de un manual, es fundamental para el buen funcionamiento
de estos establecimientos; su aplicacién repercute en la forma en la que se atiende a sus
comensales, en la forma de preparar los alimentos, en la distribucion de la cocina, en
como estaran identificados cada uno de los responsables, inclusive en la seleccion de la
bajilla o los utensilios que se utilizan para la preparacion, o bien los desechables que se
utilizan al momento de servir comida para llevar. Toda esta informacion debe estar

recopilada para su cumplimiento.

La aplicacion y generacion de estos manuales data del fin de la segunda guerra
mundial, tienen una amplia variedad, los cuales existen desde manuales muy generales,
hasta los muy especificos. Estos manuales pueden realizarse desde la fundacién de un
nuevo negocio, hasta su delimitacién por departamento, ya que, en algunas ocasiones,
muchas dependencias de la empresa no saben en donde empiezan sus obligaciones y

termina su jurisdiccion.

3Un manual operativo es una herramienta de apoyo para el funcionamiento del
negocio y un instrumento de mediciéon que permite asegurar la calidad en los procesos y

las técnicas para su buena ejecucion.

Estos manuales deben se deben a esa funcion, delimitar las &reas de aplicacion de las
funciones principales dentro el area de trabajo. Su area de aplicacion va desde si se
desea abrir una franquicia, crear una franquicia o implementar un sistema de calidad o

mejora, inclusive si se desea la implementacion de procesos para la obtencion de una

8 Como Disefiar Un Manual de Procedimientos (y Para Qué Lo Necesitas), 2019



certificacion o norma internacional. Es decir, el manual de procedimientos se convierte en
una guia orientadora con caracter formal u oficial para la ejecucién de un determinado
proceso, que permite a las Agencias de Aduanas, conocer claramente qué, como, cuando

y dénde debe hacerlo, conociendo también los recursos y requisitos necesarios.

Por esa razon, este manual para la apertura de nuevos restaurantes de comida rapida
esta dedicado a esas personas que, con el animo de salir adelante, buscan la manera de
poder adecuarse a las necesidades de su mercado meta, por eso mismo, la elaboracién
de este manual, puede ser una herramienta que ayude a estas personas con sus nuevos
restaurantes y les gustaria o suefian con formalizar su negocio. Para esos sofiadores que
no descansan y contindan hacia la victoria, este manual sera realizado con el Unico fin de

ayudarlos.



. Marco Teérico

2.1. Manuales (Definicién)
4Un manual es aquel libro o folleto, en el cual esta recopilada informacion, aspectos
basicos, o importantes. Son ese instrumento que vuelve facil el comprender de mejor
manera el funcionamiento de algo, o como acceder de manera ordenada o concisa, para

la obtencion de una informacién o conocimiento explicado en el documento.

Existen una variedad extensa, como por ejemplos los manuales utilizados para la
aplicacion correcta de conocimientos de estudio, como por ejemplo manuales
matematicos, literarios, histéricos o geograficos. Asimismo, existen manuales técnicos, los
cuales permiten la facil comprensién de diferentes dispositivos electrénicos. De igual
manera, existen manuales los cuales se emplean para la descripcién, o bien informar el
funcionamiento de una empresa u organizacion, los cuales son llamados manuales de

procedimientos, de organizacion, de calidad, entre otros.

2.1.1. Clasificacion de los manuales

Por 4rea de aplicacion

SMicro administrativos: estos documentos corresponden Ginicamente a una sola
organizacion, el cual esta elaborado de manera general o circunscribe a alguna de sus

areas de manera especifica.

Macro administrativos: son los documentos que contienen una mayor carga de

informacién con respecto al nUmero de organizaciones en su contenido.

Meso administrativos: estos incluyen una o mas organizaciones, de una misma
ramificacién o actividad.

Clasificacién por su contenido

De organizacion: para este caso los manuales contienen informacion detallada sobre
antecedentes, legislacion, atribuciones, estructura orgéanica, organigrama, mision y

algunas otras funciones organizacionales.

4 S. (2016, 22 marzo). Significado de Manual. Significados. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
https://lwww.significados.com/manual/

5 Montiel, G. M. (s. f.). Lic. en Administracion. UNAM Cdmx. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
https://programas.cuaed.unam.mx/repositorio/moodle/pluginfile.php/1154/mod_resource/content/1/
contenido/index.html
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De operaciones: los manuales de operaciones, en su mayoria, constituyen un
documento de uso técnico, el cual incluye toda la informacion de sucesién cronoldgica y
secuencial de operaciones, el cual se concatena entre si. Todos los procedimientos
incluyen determinados tiempos para su ejecucion, también contempla el uso de recursos
materiales y tecnoldgicos, incluyendo el control para el desarrollo de las operaciones y

también su forma correcta para llevarlo de modo oportuno y eficiente.

De contenido multiple: cominmente estos manuales concentran la informacién de

manera relativa a diferentes tépicos o aspectos de la organizacion.

De puestos: estos manuales también son conocidos como manuales individuales o
instructivos de trabajo. Es el manual que se encarga de asignar los puestos de una

organizacion.

De técnicas: este documento detalla los principios necesarios para la implementacion

de herramientas técnicas, la cuales apoyaran la ejecucion de procesos o funciones.

De personal: estos manuales son conocidos cominmente como manuales de
relaciones industriales, en el cual se delimita las reglas para el colaborador o el empleo;
en cada uno de ellos incluye informacion sobre las condiciones de trabajo a las que el
colaborador se vera sometido, condiciones de trabajo, control de personal, los

lineamientos de analisis y valuacion, etc.

De sistemas: estos manuales son de apoyo para el conocimiento de los sistemas de

informacién, procedimientos administrativos, informéaticos, etc. de una organizacion.

Objetivos de un manual

6 El objetivo esencial de los manuales es representar un medio de comunicacién, con el
cual se sefialan decisiones tomadas por la parte administrativa de la empresa, y también,

suelen sefalar en forma ordenada y sistematica la informacion.

6Leon, L. Y. L. (2021, 13 agosto). Manuales Administrativos. impuestos.info. Recuperado 20 de
octubre de 2021, de https://impuestos.info/manuales-administrativos/
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Contenido de un manual

’En este caso, no siempre existird una uniformidad para el contenido de los manuales,
y tampoco existe una guia 0 un patron para su preparacion. Sin embargo, en estos casos,
hay secciones que necesitan aparecer en la mayoria de los casos los son: Introduccion, el
objetivo del manual, el organigrama, el tipo de organizacion, las gréaficas, los diagramas
de flujo que sean necesarios, la estructura procedimental, descripcion de los
procedimientos, las formas, las politicas de la organizacion relacionadas con aspectos

como la planeacion, la comunicacion, el control y el desarrollo del personal.

2.1.2. Manual de operaciones

8Un manual de operaciones es una guia de referencia que contiene toda la informacién
sobre cémo funciona una organizacion. El propésito que persigue un manual de
operaciones es introducir a cualquier persona interesada en conocer cémo se desempefia
la organizacién, asi como los elementos que la componen como: su contexto, la
estructura, los puestos, los procesos y procedimientos, las actividades, las politicas y
reglas establecidas, entre otra informacion relevante relacionada a su operacion. También
contempla aquellas condiciones alternas o excepcionales que ocurren, a la ejecucion
normalmente esperada de la secuencia de actividades para conseguir un objetivo o

resultado.

Usualmente las empresas tienen sus manuales de operaciones en documentos fisicos
0 impresos, pero también hay aquellas que los implementan de forma digital en

herramientas o plataformas de software en linea para facilitar su disponibilidad y acceso.

Beneficios de un manual de operaciones
9Como toda mejora en una empresa, es necesario conocer los beneficios que conlleva
la obtencion o elaboracién de un manual de operaciones, los cuales quedan plasmados a

continuacion:

Mejora en la productividad y eficiencia: Sin una delimitacion clara y concisa del rol que

desempefiara cada uno, las responsabilidades que conlleva, las actividades que debera

7 EditorR. (2015, 7 octubre). ¢ Qué contenidos debe tener un manual de calidad? Software 1SO.
Recuperado 20 de octubre de 2021, de https://www.isotools.org/2015/04/02/que-contenidos-debe-
tener-un-manual-de-la-calidad/

8 Leon, L. Y. L. (2021, 13 agosto). Manuales Administrativos. impuestos.info. Recuperado 20 de
octubre de 2021, de https://impuestos.info/manuales-administrativos/

9 Hurtado, F. (2021, 5 mayo). ¢ Qué es un manual de operaciones? Softgrade. Recuperado 20 de
octubre de 2021, de https://softgrade.mx/manual-de-operaciones/
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realizar y también la secuencia necesaria de pasos detallada y ordenada para que los
integrantes de una empresa puedan desempefar con eficiencia su labor. Al tener
detallado los procesos, los miembros pertenecientes a esa organizacion podran conocer

exactamente como realizar con eficiencia su trabajo.

Mantiene el conocimiento: esto podra permitir dar valor a los clientes, también fungira
como diferenciador de la competencia, es el conocimiento obtenido de cémo realizar las

labores en las que la empresa se especializa.

Permite la rendicion de cuentas: el contar con un manual de operaciones hara que
cada uno de los participantes de la empresa responsable de cada una de las actividades

que le corresponden, teniendo definido con claridad y precisién lo que su labor conlleva.

Hace a la organizacién escalable: cuando sus procesos y procedimientos estan
documentados para referencia, es mucho mas facil implementar los mismos
procedimientos en una escala mayor o en otras ubicaciones. El equipo de trabajo de otras

sucursales simplemente puede replicar los mismos procedimientos que ya estan.

2.2. Empresa
10 En general, la empresa es un conjunto de bienes materiales y financieros los cuales
son dirigidos, orientados o administrados por el factor humano, el cual lleva a cabo todas
las actividades para producir, servir de intermediario para proveer un bien o servicio y se
encargue de satisfacer las necesidades humanas; aclarando que todo lo anterior cumple

el objetivo de lucrar.

En otra definicién, la empresa es aquella organizacién de personas y/o recursos, con
los cuales se busca la consecucion del beneficio econémico. También se define a la
empresa como una unidad econémica la cual produce; puede contar con una sola
persona. Para esta definicion, se encuentra un sinfin de definiciones, las cuales tienen su
desenlace en el mismo significado, el cual es: es un ente el cual se encarga de proveer un
bien o servicio, con el Unico fin de generar ganancia y satisfacer una necesidad, a ese

intercambio se le llama venta.

A menudo, la creacion o formacion de empresas, se debe a el Unico fin de cubrir esa

necesidad, la cual la empresa establece previamente en cual de los ambitos existentes se

10 Galan, J. S. (2021, 12 abril). Empresa. Economipedia. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
https://economipedia.com/definiciones/empresa.html
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desenvolvera a partir de la fecha de su creacion. Todo este proceso, desde la concepcion
de la idea hasta su constitucion se debe a la creaciéon de un emprendedor, el cual, busca
una manera formal de tener un sustento, o bien, hacer crecer sus arcas, todo esto con el

fin de obtener una estabilidad econémica.

2.3.  Emprendimiento
11 Este término tiene sus origenes en una palabra de origen francés, la cual significa
pioneros, esta palabra hace referencia a la etimologia de la capacidad de una persona en
realizar un esfuerzo adicional para alcanzar un bien o una meta, y su uso se refiere a una
nueva empresa 0 un nuevo proyecto, el cual puede iniciar con una persona o grupo.
Asimismo, se conoce que en el siglo XX el economista Joseph Schumpeter ubicé al
emprendedor como aquel que era el centro del sistema econémico, e hizo mencién que la
obtencion de ganancia viene del cambio y esto se debia a o producido por un empresario

innovador.

El emprendimiento debe sus origenes a los comienzos de la humanidad, como
caracteriza al ser humano al asumir riesgos, con el Unico fin de generar oportunidades,
todo esto con el fin de mejorar su condicién de vida y también satisfacer las necesidades
de fisiologicas de su familia como lo es la alimentacién o también los cultivos, que para
muchas civilizaciones precolombinas generaba la obtencion de otros tipos de alimentos o

bien intercambio de pieles y carne.
12Tipos de emprendimiento
Segun el tamafio:

Emprendimientos pequefios: estos negocios son llevados a escalas pequefias, por una
0 varias personas con el unico fin de comercializar o producir bienes o servicios, y las
ganancias son utilizadas para cubrir el negocio y el coste de vida del o de los

emprendedores.

11 Equipo editorial, Etecé. (2021, 6 agosto). Emprendimiento - Concepto, tipos, impacto y
caracteristicas. Concepto. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
https://concepto.de/emprendimiento/

12 Content, R. R. (2021, 22 junio). ¢,Qué tipos de emprendimiento existen? Descubre cual se
identifica mejor con tu negocio. Rock Content - ES. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
https://rockcontent.com/es/blog/tipos-de-emprendimiento/
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Emprendimientos escalables: estos negocios tienden a ampliar su mercado sin
empefiar esfuerzos en mejorar sus productos o aumentar el tamafio de stock. En este

caso se caracteriza por el evidente uso de tecnologia.
Segun el grado de innovacion:

Emprendimientos espejo: estos son aquellos negocios los cuales se limitan a la
produccion de un bien o servicio existente, y todo esto se realiza con la adquisicién de

una franquicia 0 un negocio ya existente.

Emprendimientos por necesidad: estos negocios ven su nacimiento cuando un
individuo busca el cambio de vida con una nueva forma de generar ingresos. Este tipo de

negocios se dan por la necesidad del emprendedor y no del mercado.

Emprendimientos por oportunidad: estos nuevos emprendimientos surgen al observar

o detectar una necesidad.
Segun el &mbito en el que se desarrollan:

Emprendimientos sociales: estos emprendimientos nacen con la necesidad de innovar
con ideas que tengan una rentabilidad, pero con la condicién de tener impacto en el medio

social/ambiental de una comunidad o pais.

Emprendimientos digitales: estos negocios nacen en la internet, y todos los procesos

gue conllevan como la produccién y comercializacién se da 100% digital.

2.4. Emprendedor
BEl emprendedor es aquel individuo, el cual toma la decisiéon de enfrentar un desafio
de un nuevo emprendimiento o negocio. Para ello este sujeto necesita atravesar un
terreno, el cual muchas veces puede ser escabroso o desconocido. Todo esto el
emprendedor decide realizarlo con una actitud positiva y esa actitud es la que hace que
pueda sobrellevar los retos con una actitud positiva y con buena actitud. Este sujeto es el
encargado de crear o fundar una iniciativa de negocios, y todo esto lo puede realizar por

sus propios medios, o0 bien en conjunto.

Caracteristicas de un emprendedor

13 Galan, J. S. (2021, 2 junio). Emprendedor. Economipedia. Recuperado 20 de octubre de 2021,
de https://economipedia.com/definiciones/emprendedor.html
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14Como todo buen pionero en cierta area de la actividad econémica, el emprendedor
debe poseer ciertas caracteristicas, o0 bien, ser una persona capaz de desarrollar ciertas
capacidades, y por lo antes mencionado, se puede caracterizar por poseer estas

cualidades:

Innovadora: el emprendedor que posee esta caracteristica puede crear un proyecto a

partir de sus nuevas ideas o bien crear un concepto original con las mismas.

Creativa: el sujeto que posea esta caracteristica puede fundamentar su negocio en
ideas interesantes y novedosas.

Capaz de asumir riesgos: esta persona toma en cuenta lo impredecible, es capaz de

superar los retos con base al desarrollo que su proyecto puede generar.

Perseverante: puede trabajar y tiene cautela, espera pacientemente los resultados y la
obtencion de ganancias, también se ve asediado por el miedo, pero puede controlar sus
emociones y esperar que su esfuerzo tenga el fruto esperado, que en muchas ocasiones

y por diversas circunstancias no se dara durante los primeros meses.

2.5. Restaurante
15En definicién, una empresa restaurantera es aquella encarga de brindar o proveer de
alimentos al publico en general, con el Unico afan de satisfacer esa necesidad fisiol6gica
de alimentarse, a cambio de dinero con para obtener ganancia y llevar un servicio al

cliente Gptimo para responder de manera pertinente ante la demanda de sus productos.

En este rubro econémico, se pueden encontrar una diversidad de empresas

restauranteras que pueden ser:

Restaurante Gourmet: este concepto es aplicado a aquellos establecimientos que
brindan alimentos de alta calidad servidos directamente en a la mesa. Comunmente se les

conoce como restaurantes a la carta y sus alimentos son preparados en el momento.

Restaurante tematico: estos establecimientos se clasifican por los alimentos que

ofrecen. Estos lugares dependen de los origenes de su cocina, y los mas famosos en el

14 Cualidades que necesitas para ser un buen emprendedor | OLA. (s. f.). OLA Mx. Recuperado 20
de octubre de 2021, de https://www.observatoriolaboral.gob.mx/static/preparate-
empleo/Emprendedores_2.html

15 Definicién de restaurante — Definicion.de. (s. f.). Definicion.de. Recuperado 20 de octubre de
2021, de https://definicion.de/restaurante/
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mundo son: restaurantes italianos, comida china, comida mexicana, francesa, colombiana,

peruana, coreana entre otros.

Restaurante de comida rapida: estos restaurantes, como su hombre lo indica, son
aguellos establecimientos que brindan un servicio rapido el cual no puede tardar mas de 5
minutos y comunmente son establecimientos que ofrecen al publico pollo frito,

hamburguesas entre otros.

Restaurante tipo buffet: cominmente conocidos como restaurantes de tenedor libre,
son esos establecimientos en la cual el cliente puede elegir entre una gran cantidad de
opciones para degustar, y cominmente son puestos a disposicion o autoservicio. En

muchos lugares se cobre una cuota fija y en otros por la cantidad consumida.

Restaurante de autor: son restaurantes en los cuales se puede degustar de una fusién
entre cocinas, como por ejemplo combinacién de la comida japonesa con la peruana. En
muchos de estos lugares los encargados de preparar los alimentos son chefs reconocidos

por su trayectoria o por logros obtenidos previamente.

Restaurante familiar: en estos lugares se vive un ambiente familiar, cominmente
tienen area de juegos, jardines y en algunas ocasiones cuentan con actividades extras

para realizar en familia.

Bar-restaurante: en estos lugares se sirven bebidas alcohélicas acompafiado de los
alimentos, sin embargo, también pueden consumirse solo las bebidas alcohdlicas o solo

los alimentos.
Categorias de los restaurantes

18Seglin un estudio de (Ramos, 2020), la clasificacion de los restaurantes se da con
generalidad, de acuerdo con el numero de tenedores el cual va desde el nimero 1, hasta
llegar al 5, mencionado lo anterior, el nUmero de tenedores que aparezca en su haber
significa la calidad del servicio que se ofrece a los comensales, también, esta relacionado

con las instalaciones y a su vez arraigado a la capacidad de atencién que ofrece.

Por lo antes mencionado su division se plantea de la siguiente forma:

16 Gastronomia, C. (2021, 26 abril). Tipos de restaurantes ¢,cuales son y como se clasifican?
Cursos de Gastronomia. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
https://lwww.cursosgastronomia.com.mx/blog/consejos/tipos-de-restaurante/
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Restaurante de cinco tenedores: son restaurantes de lujo, el cual debe contar con una
organizacion impecable y eficaz, sumado a ello politicas internas y externas. También se
toma en cuenta la decoracion del establecimiento, puesto que, el restaurante debe contar
con materiales de la mejor calidad: mesas, sillas, alfombras, cortinas, manteles, loza,
cristaleria y todo de ser cuidadosamente elegido. De igual forma los alimentos que son

preparados son de alta calidad, preparados en el instante y escogidos a la carta.

Restaurante de cuatro tenedores: son conocidos como restaurantes de primera clase,
en estos restaurantes son de tipo todo servido, a diferencia de los de lujo, la estrategia de
venta es distinta, porque ofrece alimentos a la carta o mend, el cual puede presentar de
cinco a siete diferentes tipos de servicio y cuenta con una gran variedad de bebidas

alcoholicas.

Restaurante de tres tenedores: a estos establecimientos también se les conoce como
restaurantes turisticos y estos se distinguen porque no tienen un acceso Unico para los
colaboradores y los proveedores, pero a excepcion es utilizado cuando los clientes no

estan ocupando el establecimiento.

Restaurante de dos tenedores: en este tipo de lugares no se necesitan los insumos
lujosos; ofrecen hasta cuatro diferentes entradas. Estos establecimientos son los
promedios, sin lujos, pero siempre mantienen una presentacioén acorde y precios mucho

mas accesibles.

Restaurante de un tenedor: también considerados establecimientos de cuarta clase, ya
que, en estos lugares solo se ofrece un menu sencillo. Los utensilios cominmente usados
por estos lugares siempre comparten la caracteristica de ser resistentes, siempre limpios

y usualmente los meseros no estan uniformados, pero bien aseados.
Restaurante de comida rapida

17 Los restaurantes de comida rapida son establecimientos donde se sirve alimentos de
facil consumo, esto quiere decir, que, para poder degustarlos, no es necesario el utilizar
cubiertos, o platos (en algunas ocasiones), asimismo, la forma en la que esta disefiada la
comida hace que para el comensal no sea dificil asistir al establecimiento, pagar sus

alimentos, y esperar de quince a treinta segundo para poder degustarlo. Estos

17 La comida rAjpida:caracterA-sticas y ventajas. (s. f.). La comida. Recuperado 20 de octubre de
2021, de http://lwww.trabajo.com.mx/la_comida_rapida_caracteristicas_y_ventajas.htm
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restaurantes comunmente se encuentran en lugares de facil acceso, como lo son centros

comerciales, universidades, avenidas o calles.

Gracias a su facil acceso, se vuelve cada dia en el favorito de varios guatemaltecos,
pues en Guatemala se cuenta con una variedad de restaurantes de este tipo, como lo
son: restaurantes de pollo frito, hamburgueserias, entre otros. Los productos que ofrecen
en este tipo de establecimientos pueden ser: hamburguesas, papas fritas, tacos, burritos,
pupusas (tipo de comida salvadorefia), shucos (adaptacion guatemalteca del hot dog),
mixtas (adaptacion guatemalteca del hot dog cambiando el pan por tortilla y agregandole

guacamol, repollo y mas a gusto de cada uno), entre otros.

Estos establecimientos cumplen la funcion de alimentar a sus clientes, y junto con la
humanidad, este servicio ha venido evolucionando, la mayoria de las personas que opta
por los servicios de este tipo de establecimientos, son sujetos que trabajan lejos de donde
viven, se les dificulta ir al supermercado o mercado con regularidad, o bien, los

conocimientos que poseen acerca de la preparacion de alimentos son nula.

2.6. Zonas de la capital
18El método de separacion de la ciudad de Guatemala fue hecho por el ingeniero Radl

Aguilar Batres, el cual consiste en una division en forma de espiral con direccion contraria
a las agujas del reloj. La forma de hacerlo fue por criterios del urbanista, la cual tenia
como objetivo darles protagonismo a las principales vias de acceso a la capital, de esta
forma para el afio 1952 se aprueban las primeras 15 zonas de la ciudad capital. Luego de
unos afios, por medio de un censo poblacional se determind la incorporacién de las zonas
16, 17, 18, 19, 21, 24 y 25; cabe aclarar que la zona 19 corresponde a lo que actualmente
es el municipio de Chinautla; en el caso de la zona 20 era el municipio de Mixco, y la zona

22 Santa Catarina Pinula.

Para el afio 1972, entra en vigor el Acuerdo Municipal, el cual delimitaba las 23 zonas
en las que se divide la ciudad capital, y tomaba el debido respeto al criterio censal con
relacion a las zonas 20, 22 y 23; para ese mismo afio se incorpora la Colonia Florida a la
ciudad de Guatemala, y se vuelve parte de zona 19. EI 5 de enero de 1972, la zona 22 fue

delimitada en un Decreto Municipal a la colonia Guajitos; esta aldea siempre fue tomada

18 | etona, D. (s. f.). Esquema de definicién de zonas urbanas de la ciudad de Guatemala. Esquema
de definicion de zonas urbanas de la ciudad de Guatemala. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
http://cultura.muniguate.com/index.php/component/content/article/114-zonasciudad/678-
zonasciudad
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como parte de la Ciudad, y se la asigna a la zona 21, en el caso de la zona 22 se le
asignd a San Miguel Petapa. Para poder ilustrar de una mejor forma todas las zonas de

la capital y su distribucién geografica, véase Figura No.1.
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Figura No. 1 Fuente: Municipalidad de Guatemala

2.6.1. Ciudades Dormitorio
19Se le llama ciudad dormitorio a un espacio territorial en la cual sus residentes
normalmente trabajan en otra urbe. El nombre también sugiere que estas comunidades
tienen poca actividad econémica mas alla de pequefios establecimientos para sus

habitantes.

Estas ciudades se encuentran con regularidad a los alrededores de las grandes
ciudades, en las cuales la actividad que se ve con regularidad es por las mafianas cuando
todas las personas se movilizan fuera de su comunidad; el horario puede estar
comprendido de seis a hueve de la mafiana, o bien por la tarde, cuando todas las
personas regresan a sus casas para poder descansar luego de su horario laboral. Ese
horario puede cambiar dependiendo de las fechas. Entre los cambios de horario que se
dan con mas regularidad es en las fechas decembrinas, cuando la actividad comercial se
encuentra en su pleno apogeo. Esto es derivado a la movilidad que las ciudades
presentan, ya que, con regularidad, en estas ciudades dormitorio, la actividad comercial

es poca o casi nula.

19 Ciudades dormitorio. (s. f.). Disruptiva. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
https://www.disruptiva.media/quedarse-en-casa-no-es-igual-en-una-ciudad-
dormitorio/#:~:text=Se%20le%20llama%?20ciudad%20dormitorio,peque%C3%B10os%20establecimi
entos%20para%20sus%20habitantes.
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2.6.2. Municipios dormitorio en Guatemala
20 Seglin un articulo recuperado de Prensa Libre del afio 2017, comenta que los
principales municipios dormitorios de Guatemala son: Mixco, Villa Nueva, Villa Canales,
San Miguel Petapa, Fraijanes, Santa Catarina Pinula, San Lucas Sacatepéquez, Antigua

Guatemala y Chimaltenango

Segun este articulo, en el afio 2017, durante los horarios pico, mas de un millén
setenta y cinco mil vehiculos circulaban por la ciudad, eso quiere decir que cerca de
setecientos treinta y un mil vehiculos ingresan a la ciudad capital desde los municipios
dormitorio. También cabe aclarar que este dato es del 2018, pero el dato més reciente es
el del ultimo afio, que a pesar de la pandemia el parque vehicular incremento un 8%,
siendo el centro de interés principal la ciudad Capital. Para poder ilustrar de una mejor

forma los municipios dormitorio de Guatemala, véase Figura No.2

Figura No. 2 Fuente: Observatorio del Desarrollo Urbano y Territorial

2.7. Poblacién del municipio de Guatemala
21 Segun los datos proyectados del Instituto Nacional de Estadistica (INE), la poblacion
del municipio de Guatemala, el cual estd comprendido por sus 24 zonas, esta proyectado
con base en proyecciones censales, los datos con los que realizaron estas proyecciones

corresponden al Gltimo padrén realizado en nuestro pais. Esto quiere decir que la

20 Marroquin, C. P. (2017, 16 octubre). Exodo de 1.8 millones de personas hace de la capital un
callejon sin salida. Prensa Libre. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
https://lwww.prensalibre.com/ciudades/exodo-de-18-millones-de-personas-hace-de-la-capital-un-
callejon-sin-salida-guatemala-mixco-villa-nueva/

2LINE. (s. f.). Proyecciones. Recuperado 20 de octubre de 2021, de
https://www.ine.gob.gt/ine/proyecciones/
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poblacion proyectada para el afio 2021 es de un millon doscientos cuatro mil novecientos
sesenta y cuatro habitantes, siendo asi unos de los municipios més habitados del pais.
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Il. Planteamiento del problema

Los restaurantes en Guatemala, con el paso de los afios, se han convertido en una
cultura gastronémica, en la cual, han tenido que irse adaptando segun las demandas de
sus comensales o potenciales nuevos clientes, sin embargo, con el avance de la
tecnologia y el crecimiento de las ciudades, se han visto en a la necesidad de la
elaboracion de nuevas estrategias para poder cumplir con las necesidades que su
mercado meta plantea. Muchas veces no saben con qué parametros de seguridad
necesitan contar, no saben también cuales son sus utensilios necesarios para poder abrir

al publico, o bien existen algunos temas que pasan por alto.

Como bien es sabido, en Guatemala, existen muchas personas las cuales necesitan
movilizarse desde su comunidad, municipio 0 zona hacia su destino de trabajo, al existir
este tipo de éxodo diario, muchas de ellas no cuentan con el tiempo necesario para poder
cocinar sus alimentos en casa y se ven en la necesidad de buscar establecimientos,
dependiendo de su nivel socioecondmico o la zona en la que se encuentran, un lugar para
poder satisfacer esta necesidad de alimento. Sin embargo, existen muchos
establecimientos que aprovechan esta oportunidad de negocio y atienden a sus clientes
diariamente con sus platillos. También recordemos que, la ciudad Capital de Guatemala
es uno de los mayores centros de interés para el comercio de muchos articulos que se

comercializan en el interior.

Estas personas se movilizan hacia la capital en busqueda del sustento diario, a su vez,
la capital esta considerada como una ciudad comercial e industrial, porque en zonas como
zona 1 se encuentra una gran variedad de maquilas; zona 12 cuenta con una cantidad
extensa de fabricas, en zona 4 y zona 9 se encuentra “La Terminal”, el cual es el mercado
mas grande del pais, al que llegan una cantidad considerable de personas, las cuales
buscan surtirse de productos para comercializar en sus comunidades. Dichos sujetos, con
normalidad, no se alimentan en sus hogares y deciden hacerlo en lugares que se

encuentren cercanos a su destino.

Esta problematica se ve diariamente en zona 1, de esta forma, como fue mencionado
en el recuadro anterior, existe una gran cantidad de maquilas y se encuentra una de las
mayores concentraciones de comercios mayoristas para las personas, asi que, con
regularidad se ven personas caminando hacia sus trabajos en horarios comprendidos
entre las cinco y las siete de la mafiana, y su horario normal de salida es entre cuatro de

la tarde a seis y media. Por el tiempo que necesitan viajar, muchos de ellos se ven en la
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necesidad de alimentarse en restaurantes de comida rapida como por ejemplo ventas de
hamburguesas, ventas de pupusas, puestos callejeros donde la higiene se descuida por
completo y con regularidad son ventas de shucos o chéveres (panes estilo hot dog, con

repollo picado, al cual se le agrega salsa de tomate, mostaza y mayonesa).

Es de ese punto donde se originan muchos de los problemas a los cuales se enfrentan
los establecimientos en esa zona de la ciudad capital, por ejemplo, existe una serie de
lugares, en los cuales se sirve comida cacera al momento, pero, el menu hace que las
personas pierdan el interés en estos lugares. En otros casos, son puestos de comida
callejera, los cuales brindan un servicio a bajo costo y el impacto que sufre el bolsillo de
los guatemaltecos que consumen comida en estos establecimientos es bajo. En otras
palabras, La mayoria de los guatemaltecos que dedican su dia a dia a laborar,

aprovechan estos establecimientos para poder satisfacer la necesidad de alimentarse.

En muchos otros establecimientos, pasan por alto muchas oportunidades de mejora
que sus negocios podrian tener, en algunos casos es por ignorancia, por llamarlo de
algiin modo, y en otros casos, muchos de los propietarios deciden hacer caso omiso a las
recomendaciones de sus comensales sobre situaciones que deberian cambiar o que
podrian mejorar. Para los clientes es importante que su opinion se toma en cuenta, de
esta forma, ellos consumen alimentos en ese local con regularidad. Por ejemplificar lo
mencionado anteriormente, una tortilleria cambia con regularidad la materia prima que
utiliza para la elaboracion de sus tortillas. Los clientes notan el cambio de sabor en las
tortillas, pero la propietaria del establecimiento no hace caso a las recomendaciones de

los clientes de no cambiar el maiz por harina de maiz.

Esto tiene una repercusion en sus ventas considerable, y los mismo sucede con varios
de los establecimientos ubicados a los alrededores de la ubicacion del nuevo restaurante
de comida rapida, existen varios comercios, varios locales que tienen a la venta shucos,
hamburguesas, algunos establecimientos funcionan desde las cinco de la mafiana
ofreciendo desayunos y refacciones, otros deciden abrir operaciones a las diez de la
mafana, cuando las personas salen en busqueda de lugares para refaccionar y con
regularidad estos establecimientos también sirven almuerzos econémicos. El problema
para ellos es que los procesos no los tienen delimitados por funcién, esto quiere decir que
muchas veces quien atiende debe tomar un lugar en la cocina, o también debe ir a

entregar los pedidos porque en ese momento todos se encuentran preparando almuerzos.
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Estos problemas serian faciles de solucionar con manuales de procedimientos
elaborados para este tipo de establecimientos, los cuales delimitan las operaciones por
puestos, también aclaran en muchas ocasiones los procedimientos que deben seguir para
el embalaje de los alimentos en la comida para llevar. Ante este recuadro surge la

siguiente pregunta de investigacion:

¢ Como desarrollar un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante de

comida répida, ubicado en la zona 1 de la ciudad capital de Guatemala?
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V. Formulacién de la Hipétesis

La presente investigacion se realiza con la necesidad de desarrollar un manual
operativo para la apertura de un nuevo restaurante de comida rapida, el cual se
encontrard ubicado en la 25 calle 1-19 zona 1 de la ciudad capital de Guatemala. Para lo

anterior se formula la siguiente hipétesis de investigacion:

“La elaboracion de un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante avala
la probabilidad de éxito de este”.

Con esta suposicion se busca dar solucién a la mayoria de las adversidades con las
que se enfrentan los nuevos emprendedores en la industria de restaurantes, también,
funcionara para dar la formacion necesaria sobre las preguntas que dia con dia se
realizan y busca medir o confirmar cual es el éxito del nuevo restaurante, el cual, muchas
veces se posee el impetu de mejorar o de alcanzar una meta, pero si existe cierta

probabilidad de fracaso también debe ser contemplado.

Contando con lo antes mencionado, puede significar el punto de partida ante un
posible caso de éxito o fracaso, por esta razén siempre se formaran dudas al respecto de
gue debe o no debe hacer. Todo esto hace referencia al tema del emprendimiento, pero,
por otro lado, este documento busca las soluciones proximas para la apertura de un
nuevo restaurante de comida rapida en la zona 1 de ciudad de Guatemala, desde la parte
de la ubicacion, la distribucién del espacio y también la serie de permisos necesarios para
la obtencion de una licencia sanitaria y por la zona en la que estara ubicada si necesita

algun permiso especial.

Considerando que este manual es realizado con el afan de detallar cada uno de los
pasos a seguir de un emprendimiento para la apertura de un nuevo restaurante de comida
rapida visto desde la parte legal y organizacional de la empresa, con el objeto de prever
problemas que pueden surgir a raiz de un mal manejo de la informacién. Y también los
lineamientos que deben seguirse ante el surgimiento de alguna problematica, ya sea

interna o externa.
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V. Marco metodolégico
5.1. Establecimiento de los objetivos de investigacidn
Para el presente estudio, se establecera un objetivo general y objetivos especificos,
que indicaran las razones por las que se esta realizando el estudio, referente a la
elaboracion de un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante de comida

rapida en la zona 1 de la ciudad capital.

5.1.1. Objetivo General
Desarrollar un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante de comida

rapida ubicado en la zona 1 de la ciudad Capital.

5.1.2. Objetivos Especificos
Determinar la estructura idonea para la elaboracion de un manual operativo para el nuevo

restaurante de comida rapida ubicado en la zona 1 de la ciudad capital.
Definir las areas operativas aptas para un restaurante de comida rapida.

Disefar los procedimientos operativos de cada area del restaurante de comida rapida

ubicado en la zona 1 de la ciudad capital.

Identificar las normas y procedimientos higiénico-sanitarios para cuidar del personal y la
manipulacion de los alimentos dentro del nuevo restaurante de comida rapida ubicado en

la zona 1 de la ciudad capital.

Desarrollar los perfiles de puesto de los colaboradores las funciones para el nuevo

restaurante de comida rapida ubicado en la zona 1 de la ciudad capital.

5.2. Disefno de la muestra

5.2.1. Poblacion
Segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE) el término “poblacion” se refiere al
conjunto de elementos que se desean investigar, estos elementos pueden ser objetos,
acontecimientos, situaciones o grupos de personas. Para el presente estudio, se desea
calcular la poblacion de hombres y mujeres, que residan en la ciudad de Guatemala, con
estado civil: casados, solteros o unidos, con un nivel socioeconémico +C, C-, D que

laboren o residan en cercanias de la 25 calle de la zona 1 de la ciudad capital.

Por esa razon, se han obtenido los datos de fuentes secundarias importantes como lo

es el Portal de Resultados del Censo 2018y el Instituto Nacional de Estadistica de
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Guatemala (INE) en virtud de ir desglosando por porcentajes, dependiendo de los estratos
de interés para el estudio para poder llegar a una poblacién adecuada.

Por tal motivo, se demuestra la tabla con los estratos requeridos para poder obtener

una poblacion adecuada al estudio.

5.2.2. Tamaifio de la muestra
El presente estudio se realizara a través del procedimiento no probabilistico

seleccionando la muestra por conveniencia.

5.2.3. Procedimiento de muestreo
En esta ocasién el muestreo sera realizado por eleccion, debido a que se realizara una

investigacion cualitativa para el desarrollo de este manual.

5.2.4. Seleccidon de la muestra

Para esta investigacion se realizara entrevistas con expertos en el tema.

Sujeto 1: Ingeniero Rodrigo Enriquez, Experto en la elaboracion de manuales de
operacion.
Sujeto 2: Christopher Tuch, Gerente de restaurante de comida rapida.

Sujeto 3: Licenciada Mirna Flores, Gerente de Recursos Humanos.

5.3. Seleccién de latécnica de investigacion
5.3.1. Técnicas cualitativas
El siguiente estudio es de caracter cualitativo debido la recopilacién de informacion a
través de entrevistas a profundidad para su posterior interpretacion presentando el
resultado de su andlisis de forma narrativa.
5.3.2. Instrumento
Para esta tesis se tomé como instrumento de referencia la entrevista a profundidad

para los sujetos uno, dos y tres, descritos a continuacion:

Sujeto uno: Ingeniero Rodrigo Enriques (Especialista en elaboracién de manuales

operativos, diagramacion y elaboracion de flujogramas para industrias de alimentos)
Sujeto dos: Propietario de Restaurante Goliat Burguer, Christopher Tuch

Sujeto tres: Licenciada Mirna Flores (Gerente de Recursos Humanos)
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Entrevista a profundidad: Las entrevistas a profundidad son un método de recoleccion de
datos cualitativos que permiten recopilar una gran cantidad de informacién sobre el

comportamiento, actitud y percepcion de los entrevistados.

Durante las entrevistas a profundidad, los investigadores y participantes tienen la
libertad de explorar puntos adicionales y cambiar el rumbo del proceso cuando sea
necesario; es un método de investigacion independiente que puede adoptar multiples

disciplinas segun las necesidades de la investigacién.
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5.3.3. Estudio de Campo
Entrevista a profundidad

Ingeniero Rodrigo Enriques,
Experto en elaboracion de manuales operativos
Sujeto 1

Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es José Ronaldo Ulin y previo a obtener mi
Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, estoy realizando un estudio sobre el
desarrollo de un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante de comida
rapida, ubicado en la zona 1 de la ciudad capital. Por lo antes mencionado, ¢,Podria

ayudarme con su experiencia contestdndome las siguientes preguntas?
1. ¢Cual ha sido su experiencia en la elaboracion de manuales operativos?

Mi experiencia en manuales ha sido principalmente en la recopilacién de los procesos,
ver exactamente como suceden las cosas, y luego plasmar los resultados en un
documento. Parte de mi experiencia es ir a los lugares, para observar como suceden las
operaciones, para luego plasmar los resultados en un documento que le pueda servir a
las personas, como fuente de informacién y comunicacion para poder hacer esas

actividades con efectividad.
2. Segun sus conocimientos ¢,Qué tipos de manuales operativos existen?

Realmente las empresas utilizan muchas formas de poder elaborar sus manuales, por
ejemplo, lo que para una empresa pudiera significar un listado de todos los
procedimientos dentro de una empresa, para otras se encuentran en estos manuales de
forma mas extensa, como los manuales de los electrodomésticos, el cual posee un indice
gue dirige al usuario directamente a la pagina que necesita. Realmente no existe un
estandar para estos manuales dentro de las empresas, entonces, lo que, si es cierto como
parte de mis recomendaciones, estos manuales deben ser elaborados segun sus
operaciones; deben ser de acorde a la empresa, por ejemplo, pueden existir dos
empresas con el mismo giro de negocio, pero cada una tiene procesos independientes,
muchas veces no solo se trata de copiar y pegar los manuales y que van a funcionar.
Desde mi experiencia, creo que es interesante entender que es lo que a la empresa le
agrega valor, saber que procedimientos deben seguir, y describir los procesos, dentro del

manual operativo tener los procedimientos escritos de forma textual. También puede
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existir un tipo de diagrama de procesos, o también los que llevan fichas de procesos, los
cuales comparten una parte grafica, y a un costado llevar una pequefia descripcion.
También se le puede agregar instructivos, para aclarar esto, un proceso es la forma en lo
gue algo ocurre, por ejemplo, si entras a un restaurante, el proceso ocurre en cuanto el
cliente pone un pie en el lugar, el anfitrién le dara la bienvenida, le ofrecerd una mesay le
dard el menu, observara si viene solo 0 acompafnado para poderle brindar una mesa de
acorde a las necesidades del cliente, y si por ejemplo tiene nifios, los ubica en una zona,
si son familias extensas, hacia qué area el restaurante se le lleva. Aparte tenemos los
procedimientos, los cuales son documentos en donde se describe el proceso, en otras
palabras, es el documento recopilatorio sobre los procesos. Dentro de este manual se
puede incluir instructivos, el cual es un documento de pasos o de tareas, el cual debe
elaborar una sola persona, por ejemplo, una serie de instrucciones para limpiar una mesa.
Con todo esto que acabo de describir, se debe tener claro el proceso para luego
plasmarlo. El documento final lleva como nombre manual operativo o manual de

procesos.

3. ¢Quién considera usted que debe elaborar, ejecutar y monitorear el cumplimiento

del manual operativo dentro de una empresa?

La elaboracién de estos manuales debe estar a cargo del personal, por ejemplo, para
la incorporacion de un proceso que no exista, se deben buscar referencias, por ejemplo,
realizar una investigacion comparativa de cémo estan las mejores empresas que se
dedican a este giro de negocio, no se trata de hacer un copiar y pegar, porque
posiblemente no funcionara, se trata de ver que me podria servir. En este punto deberias
crear una version cero, por decirle de algiin modo, luego cuando la empresa empiece a
funcionar, crear la versién uno, en conjunto con los colaboradores, como por ejemplo la
creacion de un manual de bienvenida para los clientes en comunion con los anfitriones y
meseros. También es adecuado verificar con los participantes de administracién, porque

ellos se encargaran de dirigir y velar por el cumplimiento.

Es importante la incorporacion del personal en la creacion de estos manuales, ya que,
recuerda que como seres humanos, cuando alguien nos llega a imponer situaciones, nos
pone mal. En resumen, deben ser elaboradas por ambas areas, el area operativa y el

area administrativa.
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4. Desde su experiencia, ¢ Cuales considera que son las principales ventajas o

beneficios que brinda el tener un manual operativo en una empresa?

Mas que ventajas, vedmoslo del otro lado, la desventaja de no tenerlo. Si no se posee
una forma ya creada, es posible que las actividades no se realicen como se deberian de
realizar, porque si no se tiene un manual, por ejemplo, podrian el dia de hoy atender bien
a un cliente, pero dias después llega con sus amigos, con su familia en esa visita se le
trata mal se pierde al cliente. Dejando por un lado lo malo, pivoteando hacia tu pregunta,
si posees un buen manual, tienes la certeza que tus procesos se llevaran a cabo de
acorde a lo que solicitan, y como resultados tendrds menos inconsistencias, tendras
menos atrasos, vas a tener un mejor enfoque en la relacién de trato con el cliente, una
relacion a largo plazo, esto es clave para la satisfaccion, el cliente ya sabe que esperar,
hablo de cémo se siente el cliente del lado de la experiencia. Todo esto repercute en tener
mayores ingresos, posibilidad de tener mas clientes, las actividades tendran congruencia,
podras evitar incurrir en gastos, porque podria un problema consumir, tiempo, dinero y

personal.

5. Seguln sus conocimientos ¢,Cual es la estructura idénea que debe tener un

manual operativo?

La estructura que debe llevar cada documento operativo, recomiendo contenga como
estructura, una parte con escritos cortos, que posean muchas imagenes, contar con la
parte escrita en la cual comentar que es el proceso, que se espera del proceso, también
incluir las métricas para saber si ese proceso esta funcionando bien, un diagrama de flujo,
el cual es clave, y una breve descripcién de cada una de las fases. Creo que esto es
fundamental para la redaccién de estos manuales. Por ejemplo, la limpieza de los bafios,
que herramienta se utilizara para la comprobacion de que este proceso se esta llevando a
cabo. En concreto llevar poco texto y muchas imagenes, pero o cualquier fotografia, por
ejemplo, incorporarle un diagrama bien detallado para poder entender con claridad este
proceso, por ejemplo, existen diagramas de lecciones de un solo punto, como por ejemplo
las que nos muestran el correcto lavado de manos, que, si se observa muchas veces, uno
adquiere esa costumbre como parte de su rutina diaria, aunque no se encuentre dentro de
su area de labores. La estructura ideal deberia ser un manual por proceso. También
podrias consultar la norma 1ISO 90012015, en donde te brindan una estructura sobre
cadena de valor, ahi puedes encontrar tres tipos de procesos. Es importante hacer este

mapeo por procesos estratégicos. Con esto en mente el manual sera funcional.
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6. ¢Qué temas son importantes tomar en cuenta en la elaboracion de un manual

operativo?

Creo que, la estandarizacion, el tener claro el proceso, establecer cuédles son los
requisitos de tu cliente, porque tus procesos deben ser dirigidos a cumplir con esos
requerimientos, y también ser puntuales con los objetivos de como cubrir ese deseo o
peticion. También los resultados deben tener una métrica para medir si funcionan o noy

también la incorporacion del personal.

7. ¢Cuales deberian ser los pasos idéneos para la elaboracién de un manual

operativo?

Lo primero que se debe hacer para elaborar un manual es conocer tus procesos, es
clave el mapeo de procesos, conocer que procesos se llevaran a cabo dentro de la
empresa, como paso dos, ir a conocer los procesos, luego de ello, se puede realizar la
diagramacion del proceso, también elaborar las métricas, posteriormente todo se vuelve
mas fécil, de esta forma se toma en cuenta que la recopilaciéon de los procesos dentro de

un documento, daran como resultado el manual.
8. ¢Es necesario la integracion de un flujograma dentro del manual operativo?

Si, por su puesto, los diagramas de flujo, flujogramas, diagrama de flujos cruzados, son
parte importante. En mi experiencia, a lo que yo me dedico es a elaborar diagrama de
procesos, esto es un insumo para la elaboracién de manuales. Esto es esencial, puesto
gue este deberia ser el documento esencial para poder conocer el proceso. Esto servira

para familiarizar al nuevo personal.

9. Desde su experiencia, ¢ Qué tipos de empresas deberian considerar la integracion

de un manual operativo?

En mi opinion todas las empresas deberian tomar en cuenta la incorporaciéon de estos
manuales, ya que, con ello, puedes asegurar que los procesos pueden llevarse a cabo de

la misma manera.

10. Para finalizar, ¢ Es necesaria la actualizacion de los manuales operativos?, si

¢,Cada cuanto tiempo sugiere hacerlo?, no, finaliza la entrevista.

Por su puesto, la recomendacién que hago es supervisar el diagrama de proceso, y

revisarlo cada trimestre, con esto no me refiero a hacer una reunion, sino ir al lugar,
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supervisar que este proceso se lleve a cabo, verificar que se lleve a cabo o ver porque

cambio el proceso. Por ejemplo, si se incorpord nueva tecnologia.
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Entrevista a profundidad
Gerente General Goliat Burguer
Joven Christopher Tuch

Sujeto 2

Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es José Ronaldo Ulin y previo a obtener mi
Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, estoy realizando un estudio sobre el
desarrollo de un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante de comida
rapida, ubicado en la zona 1 de la ciudad capital. Por lo antes mencionado, ¢ Podria

ayudarme con su experiencia contestdndome las siguientes preguntas?
1. ¢Cual ha sido su trayectoria en la industria restaurantera?

Mi experiencia dentro de esta industria, llevo a un cien por ciento aproximadamente
dos afos, ya que hace dos afios se me dio la oportunidad de apertura mi primer
restaurante. También poseo experiencia previa, hace cinco afios aproximadamente me
involucré con mi familia como parte del departamento de compras, luego me fui
involucrando més en las labores cotidianas hasta que se me dio la oportunidad el afio

pasado.

2. Enlafase previa a la apertura del restaurante, ¢ Como elaboran la distribucion de

las distintas areas de un restaurante?

En este caso, tomamos en cuenta el tamafio del establecimiento, nosotros la dividimos
en cuatro areas distintas, contamos como area principal la cocina donde se elaboran los
alimentos, también con el area de bodega, en la cual se guardan todos los productos que
entran al restaurante. También pensando en nuestra distribucién, colocamos el area de
servicio al cliente al frente, los cuales se dan a la tarea de darle la bienvenida a los
comensales. Nosotros elegimos esta distribucién y colocamos el area de cocina en un
area ventilada, en el cual instalamos un sistema de ventilacion, en donde se colocaron las
planchas, también colocamos a un lado las freidoras. También contamos con el area de
envioé a domicilio, siendo de las mas importantes porque muchas veces nuestros clientes
piden a domicilio, por eso mismo decidimos limitar el nimero de mesas por el tema de la

pandemia.

3. Desde su perceptiva, ¢, Cudles son las principales areas dentro de un restaurante?
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Para mi persona, principalmente, el area mas importante es el area de cocina, se le da
el principal enfoque, para controlar al cien por ciento la calidad del producto, ya que
tenemos como objetivo que las hamburguesas sean iguales. También una de nuestras
principales areas es el area de reparto, con esta area, tomamos los pedidos, y tienen
como principal tarea llevar los productos en buen estado para que los clientes puedan

degustar de buena forma la calidad de nuestros productos.

4. A partir de la pandemia COVID-19 ¢ Qué medidas de bioseguridad se tomaron en

los restaurantes?

Cuando nosotros iniciamos con el restaurante fisico, nosotros tomamos como
iniciativa, colocar lo indispensable para evitar el contagio, como por ejemplo el control de
temperatura antes de ingresar al establecimiento, cuando la vacunacién comenzg, les
pedimos que se vacunara, también el uso de la mascarilla sin posibilidad a retirarsela,
también el control del cabello con el uso de redecillas, la utilizacién de guantes para las
cajeras, y también para las personas que entregan el producto a los clientes. Como parte
fundamental, previo a que alguien entre a trabajar con nosotros pedimos que se realice un
hisopado, inclusive si mientras realiza sus actividades con regularidad y tiene sospechas
de estar infectado se procede a enviarlo a casa y monitorear al resto del personal. Puedo
recalcar que la desinfeccion de las mesas luego que nuestros clientes se retiran y previo a
que otro cliente ocupe el lugar también es una excelente opcién. Recuerda también que
esto evita las infecciones estomacales por cualquier parasito o bacteria y es de lo mas

importante dentro del restaurante.

5. ¢Con gque frecuencia las autoridades realizan una inspeccién sanitaria al

restaurante?

La frecuencia de las visitas al restaurante puede variar, como siempre, y para llevar un
buen control, el ministerio de salud envia a personal a verificar que la sanidad se esté
tomando en cuenta, ya que con estas visitas periédicas se verifica si el establecimiento
cuenta con un buen control de plagas, que los alimentos no sean expuestos a
contaminantes, todo con el fin de evitar la propagacién de enfermedades tipo estomacal, o

bien evitar la propagacion del virus COVID-19.
6. ¢Como recomienda usted que se debe supervisar la higiene de los colaboradores?

Lo recomendable acéa es designar a una persona para la supervision diaria del

cumplimiento de estas normativas internas, las cuales varian del tipo de establecimiento,
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por ejemplo, en nuestro caso, nuestro encargado vela porque las personas respeten las
normas, por ejemplo en el caso de las mujeres, que no utilicen anillos, pulseras o relojes
durante la elaboracion de los alimentos, que su cabello este recogido, verificar que el
uniforme se encuentra en 6ptimas condiciones, en el caso de los hombres que los
desodorantes no tengan un olor fuerte, verificar que no tengan olores extrafios, que su
cabello siempre este corto y bien peinado y para ambos que no lleguen oliendo a alcohol

o cigarro.

7. Ademas de los permisos mercantiles para operar, en cuestion de salubridad, ¢Qué

permisos son indispensables para que el restaurante pueda operar?

Como establecimiento contamos con los permisos respectivos de salubridad, como por
ejemplo los certificados de salud y manipulacién de alimentos, también contamos con la
licencia municipal bajo el renglén de expendio de comidas, y también en algunos casos
piden que se haga un estudio de impacto ambiental, el cual no se nos fue solicitado para

poder operar.

8. ¢Con que frecuencia se deben renovar los permisos necesarios para que un

restaurante pueda operar?

La renovacién se debe hacer cada que estos caduquen, por ejemplo, pedimos a
nuestros colaboradores que renueven su tarjeta de salud y manipulacién de alimentos

cada 6 meses para evitar problemas futuros.

9. Para finalizar, desde su perspectiva, ¢ Qué sistema recomienda utilizar para evitar

problemas como contaminacion cruzada?

Bueno, en nuestro caso consideramos que el proceso funcional es el conocido como
Sistema de las 5's, el cual tiene sus origenes en las palabras japonesas. Esta serie de
pasos nos ayuda a estandarizar los procesos, por ejemplo, con el caso de seleccion, cada
uno de los implementos esta sefialado con colores, por ejemplo, la espéatula con la que se
voltea la carne tiene una sefia de color rojo, y con la que se voltea el pan una sefia de
color azul. Ese problema de contaminacién cruzada no se da, ya que, por ejemplo, la
mayoria de los implementos para la elaboracion de las hamburguesas ya viene
preparado, en el establecimiento no se parte cebolla y tomate, sino que estos ya vienen
listos para utilizarse en su bolsa respectivamente identificadas. También para continuar
con el sistema de las 5's, el segundo paso es sistematizacion, en la cual, a los nuevos

colaboradores se les muestra la jerarquia de colores con la que laboramos, para pasar a
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la siguiente s la cual es limpieza, de la cual nos encargamos cada noche luego de cerrar,
en la cual se limpian las mesas, se esterilizan, las espatulas, tenazas y rejillas para freir
se dejan lavadas y secas para poderlas utilizar al siguiente dia. Con cuestion de la
normalizacién, que todo esto se lleve a cabo para pasar a la Ultima s que es la de

autodisciplina.
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Entrevista a profundidad
Licenciada Mirna Flores
Gerente de Recursos Humanos
Sujeto 3

Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es José Ronaldo Ulin y previo a obtener mi
Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, estoy realizando un estudio sobre el
desarrollo de un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante de comida
rapida, ubicado en la zona 1 de la ciudad capital. Por lo antes mencionado, ¢,Podria

ayudarme con su experiencia contestdndome las siguientes preguntas?
1. ¢,Cudl ha sido su experiencia en el area de recursos humanos?

Yo comencé en el mundo de los recursos humanos en el 2001, a lo largo de mi
experiencia he estado en diferentes posiciones, desde posiciones operativas que son mas
de servicio al cliente, hasta gerenciales, a nivel regional, las cuales tienes relaciéon con

toda la organizacion.
2. ¢En qué tipos de industria ha trabajado en el area de recursos humanos?

Yo he tenido contacto con todo el sector financiero, con la industria automotriz y con la

industria de alimentos.

3. En base a su experiencia ¢ Qué parametros o lineamiento deberia tener un manual

de puestos?

Primero para que sirve un manual de puesto, cual es el objetivo, es tener claridad en
cuales son las funciones que se deben realizar en determinados puestos de trabajo, por
supuesto debe estar claro, debe tener un lenguaje entendible, no debe tener un lenguaje
técnico, es necesario ir al punto. Debe estar lo mas detallado posible, ya que se utiliza
como insumo para futuras inducciones, también puede ser insumo para futuras auditorias.
Entonces, lineamientos generales, debe ser claro, debe ser entendible, contener las
aclaraciones necesarias para los tecnicismos, debe contener el flujograma para hacerlo
sencillo de entender, recordemos que hay personas mas visuales, debe tener los formatos
gue sean necesarios para la aplicacion de determinadas actividades y algo que es
sumamente actualizado, esto es el reto principal porque en muchas ocasiones no se

actualiza. Es crucial actualizarlo, para que quien lo necesite pueda hacer las cosas de
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forma correcta. Es uno de los objetivos del manual de puestos, que no se cometan
errores. Las actualizaciones deben darse cada que se actualiza un proceso, porque si no

gueda obsoleto.
4, ¢, Quién es el encargado de elaborar el perfil de puestos en una empresa?

Esa pregunta es genial, porque, normalmente se entiende, o se asume que es parte de
las responsabilidades del departamento de recursos humanos tener esta actualizacion,
sin embargo el lider del &rea, es también responsable con la elaboracion de esta
descripcién de puesto, porque, yo soy de recursos humanos y usted es el lider del
restaurante, entonces yo, de acuerdo a mi experiencia, creo que deberia ser una sefiorita,
entre dieciocho y veinte afios, que no tenga mucha experiencia, pero que si sea muy
amable, entonces usted que es el lider del &rea me corrige y me dice que no sea una
dama, porque salimos muy tarde, que sea un caballero, que tenga moto, que si tenga
experiencia haciendo cobros, haciendo cierres, que tenga experiencia con clientes
dificiles, entonces necesitamos alguien gue tenga esa habilidad, entonces usted sabe
muchisimo mas que yo que es lo que necesita, por lo tanto es una responsabilidad
conjunta, usted como lider y yo como responsable de recursos humanos, levantar esa
descripcion de puestos y actualizarla en el momento que sea necesario. Otra razon
porque, cuando usted me pide una posicion, tengo mi perfil de puestos, entonces le
pregunto, Jose le sirve un candidato con el mismo perfil, si me dira usted, pero adicional,
necesito que sepa X 0 Y sistema, entonces se actualiza, entonces en base a lo que usted
y yo platicamos, entonces en base a eso yo buscaré a las personas. Con base a eso le
presentare una terna de candidatos. Para concluir es una responsabilidad compartida

entre ambas partes.
5. ¢, Qué areas debe de tener un departamento de recursos humanos?

Depende del tamafio de la empresa, usted puede dividirlo en areas, o puede
Unicamente separarlo en funciones, normalmente el departamento de recursos humanos
tiene el area de reclutamiento, esta normalmente esta solita, normalmente absorbe mucho
tiempo de las personas que se encuentran en esa posicion, luego tiene un area de
relaciones laborales, esta area se encarga de darle de alta al colaborador, que ahora es
un colaborador y no un candidato, entonces el colaborador a lo largo de su vida laboral
dentro de la empresa, puede ocurrir cualquier cosa, por ejemplo un cambio de puesto, o

cualquier tipo de sancion disciplinaria, o hay que darle uniforme, entonces esa es la parte
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de relaciones laborales, donde esta lo que va a ocurrir todas las sanciones que un
colaborador pueda tener en sus carrera laboral. También existe otra parte importante, que
muchas organizaciones aun no llegan a esa madurez, que es la parte de desarrollo
organizacional, donde se ven temas como la cultura, la cual es de suma importancia, ve
todos los temas de capacitacion, ve todos los temas de desarrollo de los colaboradores,
entonces esta esa area especifica, y algunas organizaciones, tiene la parte de planilla o
némina, como parte del departamento de Recursos humanos, la cual puede estar en
contabilidad también, y se dedica a ejecutar todos los procesos de némina y se cumple
con lo que la ley solicita. Basicamente en eso se puede distribuir las funciones o areas si
€s una organizacién muy grande, separarlos por departamentos o subareas, otras
empresas son pequefas y se divide en personas, por ejemplo, una que vea la

capacitacion, otra el reclutamiento, otra que vea némina. Y eso practicamente.

6. ¢Quiénes son los encargados de reclutar, contratar, capacitar, retener y despedir

al personal?

Esta también es una responsabilidad compartida, cuando hablamos de reclutamientos,
es atraer a los candidatos, entonces otra vez el ejemplo, yo soy recursos humanos y
usted el lider del &rea, entonces a quien le interesa tener a la persona dentro del
restaurante, obviamente a los dos, probablemente yo poseo indicadores de cuanto tiempo
me llevare para contactar a las personas, pero si usted no tiene un cocinero o su cajero,
usted pasara por muchos problemas, entonces usted también participa en ese proceso de
reclutamiento, en fin para este caso también es conjunto realizar esta actividad, porque
usted como lider del establecimiento, debe encargarse de por ejemplo despedir a las

personas que cometan errores considerables dentro de la organizacion.
7. ¢, Como se crea un perfil de puesto?

De acuerdo, es necesario tener un documento, un formato, donde tengamos claridad
gue es lo que queremos dejar plasmado, del descriptor de puestos, no hay uno que sea el
perfecto, existen muchisimas opciones para poder tener un formato, es basicamente, que
es lo que nos da a nosotros como organizacion, la idea de lo que necesitamos, la idea de
lo que se busca para determinada posicién. Claramente debe contener el nombre del
puesto, a quien le reporta, a que puesto le reporta, digamos que, si es un jefe de
restaurante, entonces en ese caso a quien le reporta, le reporta a el gerente general,

también quienes le reportan al lider del restaurante. Se define también cual es el objetivo
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de que exista este puesto de trabajo, por ejemplo, se necesita que cumpla con la
satisfaccion del cliente, que cumpla con el clima laboral, también se establece la edad, si
es que la edad es necesaria o es indispensable en determinado rango, cada vez mas las
organizaciones eliminan esa parte de la edad, porque muchas veces no es relevante, por
ejemplo, si se necesita se coloca la edad, cual es el nivel de escolaridad que se necesita,
cual es el nivel de experiencia que necesitamos tener, algunos conocimientos especificos,
se definen las competencia y se realiza una descripcion muy breve de cuales son las
funciones que se desarrollara, también se define el nivel de riesgo, también cual es el
presupuesto que va a manejar, al final, al pie de este perfil de puesto, se establece los
indicadores, por ejemplo de servicio al cliente, tal porcentaje, en crecimiento de clientes
tanto, entonces se establece de una vez cuales son los indicadores, porque esto servira
para que recursos humanos pueda entrevistar a una persona. También se establece si se
le dara instrumentos, por ejemplo, si se le brindara una computadora, si se la asignara un
vehiculo y también cuales son los indicadores con que se le medira dentro del tiempo que

labore en la empresa.
8. ¢, Cudl es el perfil idéneo para un cajero de restaurante?

De acuerdo, va a depender de la necesidad de la organizacion, pero en general
podremos decir que necesitamos a alguien que tenga diversificado, que tenga habilidad
numeérica, que sea un perito contador, a quien se le pueda aplicar una evaluacién técnica
para validar esa habilidad numérica que necesitamos al momento de estar cobrando,
dando vuelto, haciendo corte de caja, porque seguramente hara el paquete para la
empresa que llegara por el dinero, de repente maneja un tema de Excel, y luego ya
revisar si necesitamos algunas otras competencias especificas como servicio al cliente,
por ejemplo si tiene que ser muy amable, necesitamos a alguien que sonria mucho, no
importando si es una dama o un caballero, depende si necesitamos hacer un equilibrio de
colaboradores dentro del restaurante, por ejemplo si tenemos muchas damas un caballero
o0 viceversa. En relacién a la edad, de igual forma, dependiendo en qué momento se
encuentre la organizacion, necesitamos a alguien con mucha energia, alguien joven, a
partir de los 18 afios, no importa si tiene mucha experiencia, pero si que tenga esa
habilidad numérica, o si necesitamos a alguien con mas experiencia, alguien maduro,
porque puede ser que a este cajero sea a quien se le asigne la labor de quedarse a cargo

cuando el gerente no esté en el establecimiento, si necesitamos que tenga experiencia
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por ejemplo como cajero de Walmart, en un banco o que tenga experiencia en manejo de

personal.
9. ¢, Cudl es el perfil idéneo para un mesero de restaurante?

Podemos resumir lo mismo verdad, dependiendo en la situacion en la que se
encuentre la organizacion, pero basicamente, cuando hablamos de meseros, son
personas que ya estan en contacto directo con los clientes, el cajero si, tiene un contacto
muy rapido, cobra y que le vaya bien, pero el mesero, desde el momento que recibe a las
personas, ya tiene ese servicio al cliente, entonces por ejemplo, necesitamos gue tenga
esa habilidad de comunicacién porque necesitamos que venda también, porgue luego que
las personas consuman sus alimentos, que ofrezca un café, un postre. A nivel de
escolaridad puede ser, si ya tiene experiencia, podriamos bajar un poco el perfil, entonces
podriamos decir que con basicos que tenga, pero si que tenga experiencia en manejo de
clientes, que tenga claridad en ideas para exponer los platillos, que eso se dara cuando la
persona ya labore dentro de la organizacion, también a nivel de edad, vamos a lo mismo,
si necesitamos a alguien joven con muchisimas energias, entonces hablamos de alguien
entre dieciocho a veinticuatro afios, o bien que sea alguien con experiencia pero que Si
tenga un nivel alto de energia, basicamente por ahi podria ir, alguien que tenga
muchisima habilidad para comunicarse, que sepa como manejar las quejas de los
clientes, que tenga esa tolerancia, que sepa cOmo manejarse, como controlarse, que no
vaya a ser alguien que se enoje rapido, porque usted sabe como son esos clientes a
veces, entonces necesitamos a alguien que tenga un buen manejo de la ira, que vaya a

gritar alla atras y que luego regrese con toda la actitud servicial.

10. ¢,Cual es el perfil idéneo para un cocinero o responsable de la preparacién de los

alimentos?

Seguramente, en este caso si hecesitaremos a alguien que tenga esa experiencia en
preparacion de alimentos y en general, con las otras dos posiciones, necesitaremos que
tenga tarjeta de pulmones y manipulacién de alimentos, en este caso definitivamente
debe poseer esas técnicas en términos de manufactura, de procesamiento de alimentos,
debe tener conocimientos en normas ASAP, si no las tiene, debe ensefarsele, porque ahi
en la cocina, existe muchos temas de contaminacién cruzada que se puede dar, en todos
los temas de higiene, de lavado de manos que definitivamente debe estar dentro del

manual operativo, entonces este cocinero debe tener experiencia en la cocina,
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seguramente una formacion especifica de acuerdo con el tipo de alimentos que se van a
servir, 0 que se procesaran dentro de la empresa, que si bien es cierto, seguro sera parte
del manual, estan los ingredientes que necesite cada uno de los platillos, de igual forma
debe tener esta persona ese conocimiento, me refiero a que debid haber estudiado algo
referente a eso. También debe saber cdmo supervisar a las personas que le ayudan a la
preparacion, por ejemplo, que se haga correctamente el picado de los ingredientes,
seguramente la administracion del inventario, cada cuento hay que revisar la comida, es
decir toda esa experiencia necesaria en la manipulacién de los alimentos, que este tema

es el mas delicado cuando hablamos de alimentos.

11. En cuestion de liderazgo, ¢ Cual es el perfil idoneo para el Gerente General de un

restaurante?

Definitivamente necesitamos alli, alguien que ya tenga esa formacion, preferiblemente
a nivel universitario, que ya tenga experiencia administrando punto de venta, lo ideal es
gue sea en tema de alimentos, porque no es lo mismo administrar un punto de ventas de
electrodomésticos donde debo conocer de electricidad, que un punto de venta de
alimentos, donde hay que observar muchisimas normas, que por ejemplo llega el
ministerio de salud a hacer una supervision, por eso necesitamos a alguien que ya tenga
experiencia gerenciando, manejado liderando entonces necesitamos a alguien con ese
perfil. También tiene que ser una persona con iniciativa, porque es el responsable del
restaurante, es la cabeza del restaurante, tiene que buscar herramientas de mercadeo,
por ejemplo para que lleguen mas clientes, tiene que revisar si el restaurante esté ubicado
en el punto de venta adecuado, donde alla trafico de personas, también ver que negocios
tengo en frente, ver si propicia ese tema de trafico de personas, también debe conocer
temas financieros, porque seguramente le toque ver el estado de resultados de su
restaurante, tiene que validad toda la informacién, también que acciones se tomara para
reducir las pérdidas, también debe saber coémo administrar un inventario para poder
orientar bien a la persona que se hara cargo de recibir la comida o los insumos, o sacarlos
de la bodega, o la rotacion que tiene que haber dentro de la bodega, entonces tiene que
ser una persona que tenga conocimientos integrales, de mercadeo, de finanzas, de
recursos humanos, de finanzas y por supuesto de alimentos, porque es el tema mas

delicado porque si se necesita el énfasis en las buenas practicas.
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5.3.4. Anélisis e interpretacion de resultados
Desde el punto de vista del experto en manuales, estos son las herramientas que se
encargan de la recopilacion de los procesos, los que a su vez son plasmados en
documento y, a ese resultado recopilatorio es al que se le da el nombre de manual.
Considerando también el giro de negocio de cada empresa, es esa la forma en la que se
deben realizar estos documentos, lo que para una empresa es el recopilatorio de
actividades o procesos, para otra empresa puede significar una herramienta extensa,

como es el caso de los manuales de los electrodomésticos.

En estas herramientas es necesario el adjuntar instrucciones, por decirlo de algun
modo, un proceso es la forma en que algo se lleva a cabo, trayendo a colacion lo que
sucede en varios restaurantes, en donde los procesos inician desde que el cliente hace su
arribo a las instalaciones del establecimiento, hay manuales de bienvenida, manuales de
venta, en estos manuales se puede plasmar lo que se busca generar con el cliente. Sin
embargo, es necesario poner en practica todas las recomendaciones de cémo actuar ante
situaciones adversas, ya que los manuales estan pensados para solucionar contratiempos

y evitar confrontaciones entre departamentos o bien con los comensales.

En muchos casos, se debe considerar a todos los departamentos de la empresa para
la elaboracion de estas herramientas, también considerar que se busca satisfacer con la
realizacion de estos manuales. Es importante en todo momento el hacer del conocimiento
del personal y su participacion en la elaboracion de la herramienta. Al ser humanos, la
imposicion de ciertas reglas o dictdmenes puede producir en el personal inconformidades

que se veran reflejados en el desempefio y también en el trato con el cliente.

Se puede obtener excelentes ventajas, pero también se debe considerar que la no
elaboracion de un manual trae consigo un sinfin de desventajas. Estos problemas pueden
verse reflejados en entregas tardias de productos, en la insatisfaccion de las necesidades
de los clientes y todo esto se vera reflejado en el flujo de caja, afectando asi el deseo de
innovacién en equipo y también pueden darse casos de despido por no seguir 6rdenes.
También es necesario el no obviar la opinidn del personal, ya que ellos son los que

normalmente se encargan de poner en ejecucion estas herramientas.

Para concretar, la estructura idénea como tal para un manual va a depender de cémo
se desea aplicar, por ejemplo, se puede idear un manual, el cual contenga un manual de

procesos, un manual de puestos, un manual de ejecucion y la recopilacion de estos
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manuales dard como resultado el manual operativo. Considerando también, la
elaboracion de este manual debe ser con un lenguaje directo, entendible para el lector,
dejando de lado el uso de tecnicismos o palabras rebuscadas, siempre es importante ir al
punto. También es necesario que cuente con un esquema de lo que se desea, con la
continuidad de los pasos para retratar el proceso. La inclusién de flujogramas hara aun

mas sencilla la manera en la que se entienda el proceso.

De igual forma, para la elaboracién de estos procesos es necesaria una inmersion total
de parte del personal, en algunos casos se puede notar a prueba y error la deficiencia en

ciertos aspectos que no fueron tomados en cuenta para la conciliacion del procesos.

Ahora bien, cambiando el tema a la distribucién del restaurante, es necesario conocer
el metraje del establecimiento en el que se desea realizar la apertura del nuevo
restaurante. En algunos casos los lugares brindan una cantidad considerable de espacios
para poder colocar distintos ambientes dentro del restaurante, pero en algunos otros
casos, los establecimientos se ven limitados Unicamente a colocar el area de caja, el area
de preparacion de los alimentos, el area de entrega y también el area de almacenaje.
Pero se debe considerar también la distribucién correcta de los nuevos restaurantes para
evitar problemas de contaminacion cruzada o contaminacion directa. Esto evitara
problemas con el control de calidad de las preparaciones y a su vez, evitara denuncias

por contaminacion en los alimentos.

En estos casos es necesario conocer las leyes tributarias y de inscripcion para los
establecimientos, porgue en algunas ocasiones se pasan por alto y conlleva una serie de
riesgos como la clausura del establecimiento. Es necesaria le inscripcion ante el Registro
Mercantil, ya sea de una sociedad anénima o como propietario del nuevo restaurante.
También se debe considerar la obtencidn de los registros de salud como también los
permisos pertinentes ante el ente regulatorio que en este caso es la Municipalidad de

Guatemala.

Por la situacién actual de pandemia, se debe considerar una serie de protocolos, los
cuales deberan de ser aplicados para evitar problemas ante una inspeccion sanitaria y
también para evitar la pérdida del capital humano. Considerando lo antes mencionado, es
necesario el estar preparado ante alguna inspeccion realizada por el MSPAS (Ministerio
de Salud Publica y Asistencia Social) porque normalmente se verifica con visitas

periddicas que los restaurantes, comedores u otros establecimientos de la misma indole,
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cumplan con el reglamento de salubridad, y, de esta forma evitar las multas o bien la

clausura del restaurante.

De igual forma, en temas de pandemia, es recomendable la utilizacion correcta de los
principales implementos para evitar la propagacion y contagio de COVID-19, tanto para
colaboradores, como para los clientes. El lavado de manos, el uso correcto de la
mascarilla al momento de ingresar, los colaboradores deben llevar sus implementos,
como lo son, guantes desechables, redecilla para el cabello, el uso de la mascarilla en
todo momento, en el caso del cajero o cajera, por estar en contacto directo con los
clientes el uso de una careta. Como parte indispensable para poder optar a un empleo,
debe presentar los requerimientos de ley para la manipulacion de alimentos, afiadido el
carné de vacunacion con una a ambas dosis suministradas. También hizo el énfasis en la
sanitizacion continua de las mesas, del area de caja, para evitar la propagacion de virus, o

bacterias que pueden afectar la salud de ambas partes.

Profundizando mas en el tema, con el fin de evitar problemas de contaminacién
cruzada y otros problemas se sugieres el uso de sistemas como el de las 5’s, este es un
sistema japones el cual consta de una serie de pasos, los cuales son: clasificacién, orden,
limpieza, estandarizacion y disciplina. Este sistema es de los mas conocidos dentro del
mundo de la cocina, pues evita la acumulacion de articulos en las areas de trabajo,
también muestra la correcta forma de utilizar una serie de utensilios, la divisién de colores
para evitar confusiones, como también el orden en el que se deben realizar los procesos,
también la estandarizacion, la cual ayuda a prevenir la aparicién de suciedades y
establece normas y procedimientos y por ultimo la disciplina, el cual fomenta los esfuerzos
para lograr el bien comuan. De igual forma, menciona el experto que es conveniente el uso
de implementos ya procesados, para evitar la contaminacion cruzada. También dejar
limpio los espacios de trabajo después del cierre del establecimiento y de igual forma

limpiar previamente a la apertura del establecimiento.

Ahora bien, entrando en tema de Recursos humanos, el manual debe poseer un
apartado de manual de puestos, al igual que en el manual operativo, este debe contar con
un lenguaje entendible, evitando el uso de tecnicismos, debe ir directamente al punto.
Debe estar detallado, ya que sera utilizado como insumo para futuras inducciones.
También debe contener un flujograma sencillo. También la experta recomienda una
actualizacion continua, en conjunto con el lider del establecimiento, porque si no se vuelve

obsoleto.
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En este apartado debe incluirse el perfil idoneo el cual debera ser elaborado entre el
lider del restaurante y el departamento de Recursos Humanos; se necesita de la
colaboracion de ambas partes, puesto que el interés es mutuo. El lider del restaurante
debe tener clara la vision de que persona necesita y Recursos Humanos sera el

encargado de la seleccion, contratacion e inmersion del nuevo personal.

El perfil idoneo para un cajero debe ser el siguiente descrito a continuacion: Debe
poseer conocimientos basicos en métodos de cobro, también debe contar con grado de
escolaridad de diversificado, con exactitud ser contador o bien poseer habilidad numérica,
gue posea conocimientos en corte de caja, también honradez porque seguramente sera el
guien se encargue de armar los paquetes para que la empresa de valores pase por ellos,
en algunas ocasiones debe poseer conocimientos en Excel, dependiendo del grado de
responsabilidad, debe ser una persona mayor, para poder quedarse al frente del

restaurante cuando el lider no se encuentre.

El perfil idbneo para un mesero puede variar, dependiendo de las necesidades del
establecimiento, se puede concluir lo mismo sobre la edad. Ya que estas personas se
encuentran en contacto directo con el cliente, se necesita una persona con conocimientos
en servicio al cliente, una persona con excelente presentacion, con buena habilidad de
comunicacion, con actitud de vendedor, que sea una persona proactiva, que tenga buena
inteligencia emocional, también que posea conocimiento en manejo de clientes, con muy

buena energia y algo mas que la organizacién necesite.

Y para finalizar el perfil idoneo para el Lider del establecimiento queda descrito a
continuacién: En este caso se debe contar con una persona con grado de escolaridad a
nivel universitario, que posee experiencia administrando puntos de venta, alguien que
posea experiencia gerenciando, una persona con iniciativa, que posea herramientas de
mercadeo, debe poseer conocimientos financieros, debe poseer conocimientos en manejo
de inventarios, que posea conocimiento en manejo de bodega, en resumen, debe ser una

persona integra con todos los requerimientos.
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VI. Conclusiones

La estructura idonea para la elaboracion de un manual operativo para la apertura de un
nuevo restaurante de comida rapida debe tomarse en cuenta lo descrito a continuacion: el
contenido debe estar divido en una serie de manuales, los cuales llevan por nombre
manual de procesos, también debe llevar poco texto, muchas imagenes, flujogramas de
distintas categorias, para poder hacer entendibles los procesos, también debe poseer un
indice detallado, en el cual se pueda encontrar con facilidad el nombre del proceso que se
desea consultar; la recopilacion de lo anteriormente mencionado, dar4 como resultado un

manual operativo.

Las &reas operativas aptas para un nuevo restaurante de comida rapida son: el area
de cocina donde se produciran los alimentos, también si se cuenta con el espacio
suficiente la bodega donde se almacenaran los alimentos y otros implementos para la
preparacion de los alimentos, el area de despacho y caja también son areas primordiales
dentro del establecimiento, y el area de servicio a domicilio (el cual es optativo) para él

envio de los productos a las manos del cliente.

Los procesos necesarios para la operatividad del nuevo restaurante de comida rapida
quedan a criterio del lider del restaurante, el cual se encargara de desarrollar un manual
operativo en conjunto con los nuevos colaboradores, o bien realizar una prueba piloto con

los procesos necesarios a incorporar.

Las normas de bioseguridad obligatorias para brindar una buena atencién y cuidar de
la salud tanto de colaboradores, como de clientes, es necesario incorporar una estacion
de sanitizacién al momento de hacer ingreso a las instalaciones, el cual debe contar con
toma de temperatura, y aplicacion de gel anti bacterial. También para evitar problemas por
contaminacién cruzada, se debe establecer procesos para evitar que suceda esa

situacion, o bien reducir su riesgo al minimo.

Para el desarrollo de un perfil de puestos se necesita delimitar las funciones de cada
uno de los nuevos colaboradores, también se debe analizar si debe contar con
experiencia previa en el area, los conocimientos que debe poseer el colaborador y
también su grado de escolaridad. En ese documento debe quedar plasmado que
funciones debera cumplir, que parametros son los 6ptimos para el buen desenvolvimiento

de sus labores y también que equipo se le brindara al comenzar a laborar.

49



VIl Recomendaciones

En primer lugar, para llevar a cabo los manuales de procesos es necesario conocer los
procesos, se recomienda ir a visitar referentes de la rama de la industria a la que se
desea enfocar, analizar que procesos poseen y cuales pueden ser 6ptimos para poner en

practica dentro de la organizacion. Jamas se debe utilizar el copiar y pegar.

Fundamentalmente, una de las correctas formas de verificar que los procesos se estén
llevando a cabo de la manera correcta es una supervision periddica para corroborar que

se esté cumpliendo con lo esperado.

A su vez, el conocimiento de los procesos es un punto de partida esencial para el

desarrollo de estos manuales.

De igual forma, el conocimiento de la norma ISO 90012015 es esencial, ya que en el

escrito se dejan una serie de pasos a incorporar para la gestion de la calidad.

Por consiguiente, evitar el uso de un lenguaje técnico para poder hacer el manual facil

de entender.

La diagramacién de procesos es un paso esencial para hacer comprensible el manual,
que debe incluir el proceso, cual es el punto de partida y a su vez darle desenlace para

una buena practica.

Finalmente se debe considerar el uso de un manual para manejo de clientes dificiles,
haciendo el principal énfasis en qué momento se debe proceder, de qué forma hacerlo y
también a quien reporta, es decir a que persona debe acudir si la situacion se sale de las

manos.
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IX. Anexos
9.1. Instrumentos

Anexo 1

Entrevista a profundidad

Ingeniero Rodrigo Enriques,

Experto en elaboracion de manuales operativos
Sujeto 1

Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es José Ronaldo Ulin y previo a obtener mi
Titulo de Licenciado en Administracién de Empresas, estoy realizando un estudio sobre el
desarrollo de un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante de comida
rapida, ubicado en la zona 1 de la ciudad capital. Por lo antes mencionado, ¢,Podria

ayudarme con su experiencia contestdndome las siguientes preguntas?
1. ¢ Cual ha sido su experiencia en la elaboracion de manuales operativos?
2. Segun sus conocimientos ¢Qué tipos de manuales operativos existen?

3. ¢Quién considera usted que debe elaborar, ejecutar y monitorear el cumplimiento del

manual operativo dentro de una empresa?

4. Desde su experiencia, ¢ Cuales considera que son las principales ventajas o beneficios

que brinda el tener un manual operativo en una empresa?

5. Segun sus conocimientos ¢ Cual es la estructura idonea que debe tener un manual

operativo?

6. ¢ Qué temas son importantes tomar en cuenta en la elaboraciéon de un manual

operativo?
7. ¢, Cudles deberian ser los pasos idoneos para la elaboracion de un manual operativo?
8. ¢ Es necesario la integracion de un flujograma dentro del manual operativo?

9. Desde su experiencia, ¢ Qué tipos de empresas deberian considerar la integracion de

un manual operativo?

10. Para finalizar, ¢Es necesaria la actualizacion de los manuales operativos?, si ¢, Cada

cuanto tiempo sugiere hacerlo?, no, finaliza la entrevista.
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Anexo 2
Entrevista a profundidad

Gerente General Goliat Burguer
Joven Christopher Tuch
Sujeto 2

Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es José Ronaldo Ulin y previo a obtener mi
Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, estoy realizando un estudio sobre el
desarrollo de un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante de comida
rapida, ubicado en la zona 1 de la ciudad capital. Por lo antes mencionado, ¢,Podria

ayudarme con su experiencia contestdndome las siguientes preguntas?

1. ¢ Cual ha sido su trayectoria en la industria restaurantera?

2. En la fase previa a la apertura del restaurante, ¢ Cémo elaboran la distribucion de las

distintas areas de un restaurante?
3. Desde su perceptiva, ¢ Cudles son las principales areas dentro de un restaurante?

4. A partir de la pandemia COVID-19 ¢Qué medidas de bioseguridad se tomaron en los

restaurantes?
5. ¢,Con que frecuencia las autoridades realizan una inspeccion sanitaria al restaurante?
6. ¢ Como recomienda usted que se debe supervisar la higiene de los colaboradores?

7. Ademas de los permisos mercantiles para operar, en cuestion de salubridad, ¢ Qué

permisos son indispensables para que el restaurante pueda operar?

8. ¢ Con que frecuencia se deben renovar los permisos necesarios para que un

restaurante pueda operar?

9. Para finalizar, desde su perspectiva, ¢Qué sistema recomienda utilizar para evitar

problemas como contaminacion cruzada?
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Anexo 3
Entrevista a profundidad

Licenciada Mirna Flores
Gerente de Recursos Humanos
Sujeto 3

Buenos dias/tardes/noches, mi nombre es José Ronaldo Ulin y previo a obtener mi
Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, estoy realizando un estudio sobre el
desarrollo de un manual operativo para la apertura de un nuevo restaurante de comida
rapida, ubicado en la zona 1 de la ciudad capital. Por lo antes mencionado, ¢,Podria

ayudarme con su experiencia contestdndome las siguientes preguntas?
1. ¢ Cudl ha sido su experiencia en el area de recursos humanos?
2. ¢ En qué tipos de industria a trabajado en el &rea de recursos humanos?

3. En base a su experiencia ¢ Qué parametros o lineamiento deberia tener un manual de

puestos?
4. ¢Quién es el encargado de elaborar el perfil de puestos en una empresa?
5. ¢ Qué areas debe de tener un departamento de recursos humanos?

6. ¢ Quiénes son los encargados de reclutar, contratar, capacitar, retener y despedir al

personal?

7. ¢ Cémo se crea un perfil de puesto?

8. ¢, Cudl es el perfil idéneo para un cajero de restaurante?
9. ¢ Cual es el perfil idoneo para un mesero de restaurante?

10. ¢ Cual es el perfil idoneo para un cocinero o responsable de la preparacion de los

alimentos?

11. En cuestion de liderazgo, ¢ Cual es el perfil idoneo para el Gerente General de un

restaurante?
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9.2. Propuestade valor

MANUAL OPERATIVO PARA LA APERTURA DE UN NUEVO RESTAURANTE
DE COMIDA RAPIDA UBICADO EN LA ZONA 1 DE LA CIUDAD CAPITAL DE
GUATEMALA, GUATEMALA
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Alcance

El presente manual operativo sera aplicado para las actividades, tanto de induccion del
personal, la forma en la que se realizaran los procesos legales para la apertura de un
nuevo restaurante de comida rapida, ubicado en la zona 1 de la ciudad capital, en el cual,
asi como también una serie de pasos para el involucramiento de los futuros colaboradores

del restaurante.
Objetivos

o Definir los procesos necesarios en materia legal para la apertura del nuevo
restaurante.

e Definir las areas operativas idéneas para un restaurante de comida rapida.

e Identificar las normas y procedimientos higiénico-sanitarios para cuidar del
personal en el nuevo restaurante de comida rapida.

e Desarrollar los perfiles de puesto de los colaboradores las funciones para el nuevo
restaurante de comida rapida ubicado en la zona 1 de la ciudad capital.

Responsables

Si bien el alcance del presente documento normas del presente documento queda con
efecto al momento de su entrega para garantizar que el proceso de apertura, la seleccion
de la indumentaria para el personal, asi como también el proceso de contratacion, las
funciones de cada uno de los colaboradores dentro de la organizacion el orden y limpieza
dentro de las instalaciones del restaurante. Asimismo, se recalca el énfasis y las
directrices que el area de Administracion debe tomar cartas en el asunto y encargarse de
la aplicacion de la normativa que en este documento queda expresado. La ejecuciéon y
eficacia del presente documento se lograra con el compromiso y participacién de todos los
colaboradores de la empresa, en la bisqueda de mejorar la forma de realizar los trabajos

y de la misma forma fomentar la creacién de nuevos habitos.
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Conceptos basicos:
POES

2250n procedimientos operativos estandarizados que describen las tareas de
saneamiento. Se aplican antes, durante y después de las operaciones de elaboracion.
Esta definicién aclara que hay operaciones que “No tienen contacto directo con el
alimento” y asi se deduce que los POES se aplican a todas esas superficies que tienen

contacto con el alimento.
Contaminacion cruzada

2 Es el proceso mediante el cual los alimentos entran en contacto con otros que estan
cocinados 0 no y que terminan por contaminarse como resultado del intercambio de
sustancias ajenas. La contaminacion directa es uno de los grandes peligros a los que nos
enfrentamos a la hora de ingerir alimentos. Resulta especialmente llamativo que sea un
peligro alimentario desconocido para la mayor parte de la poblacién, cuando puede tener

consecuencias negativas para nuestra salud.
Mise en Place

24También conocida por las siglas MEP, alude a la preparacién y disposicion de todos
los ingredientes y utensilios necesarios para elaborar una receta de cocina o preparar una
mesa para los correspondientes comensales. Como bien supones, la expresién Mise en

place proviene del francés y significa, literalmente, puesto en su lugar.
Limpieza

Accion de limpiar la suciedad, lo superfluo o lo perjudicial de algo.

22 Mufioz, J. (2018, 6 abril). ¢ Qué son los POES (Procedimientos Operativos Estandarizados de
Saneamiento)? Medium. Recuperado 25 de noviembre de 2021, de
https://medium.com/calidadsuperior/qu%C3%A9-son-los-poes-procedimientos-operativos-
estandarizados-de-saneamiento-fa34d1b16d07

23 Manipulador de Alimentos. (2021, 23 julio). ¢ Qué es la contaminacion cruzada? Contaminacion
cruzada. Recuperado 25 de noviembre de 2021, de https://manipulador-de-alimentos.com/que-es-
la-contaminacion-cruzada/

24 ; Qué significa mise en place? Explicacion con foto y ejemplo. (2016, 19 abril). Recetas de
cocina y postres - CAdigo Cocina. Recuperado 25 de noviembre de 2021, de
https://www.codigococina.com/mise-en-place/
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Fase previa a la apertura
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Inscripcion ante el Registro mercantil

Paso 1: Dirigirse a la pagina www.registromercantil.gob.gt y seleccionar la opcién de

Inscripcion De Comerciante Individual Y Empresa Mercantil, el cual no tiene costo alguno.

Para una mejor ilustracion véase Figura No.3

ANTELA
SAT-RM02

Figura No. 3 Fuente Registro Mercantil de Guatemala

Paso 2: Llenar el formulario y exportarlo a PDF (este documento debe ser impreso en hoja

tamafio oficio). El resultado del formulario se observa en la Figura No.4.

DECLARO Y JURC QUE LOS DATOS CONTENIDOS EN ESTA SOLICITUD SON VERDADEROS Y QUE ESTOY SABIDO DE LOS DELITOS DE PERJURIO Y FALSO
TESTIMONIO DE CONFORMIDAD CON LO ESTIPULADO EN LOS ARTICULOS 459 Y 460 DEL CODIGO PENAL

Firma

ENVIE SU SQCIEDAD EN LINEA GRATIS & TRAVES DE minegocio gt

Este Documento debe Imprimirse en tamafio Oficio

Ingrese su correo para enviarle una copia de su solicitud a su correo

Exportar a PDF
© 2021 - Registro Mercantil General de la Republica

Figura No. 4 Fuente: Registro Mercantil

Paso 3: Se debe cancelar en BANRURAL ubicada dentro del Registro Mercantil, en

cualquier agencia o bien por medio de Banca Virtual, el monto de Q.100.00.

Paso 4: Presentar en Ventanillas del Registro Mercantil en un folder tamafio oficio, el
formulario impreso que se llen6 en el paso 2, también los comprobantes de pago y la
fotocopia del Documento Personal de Identificacion (DPI) del propietario o del

representante legal.
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Paso 5: Descargar la patente de la pagina del Registro Mercantil (opcion e-patentes) y
adherirle Q.50.00 en Timbres Fiscales, como los que se observan en la Figura No. 5. Si
se trata de inscribir la sucursal de una empresa individual o de sociedad, presentar el
formulario de Inscripcion de Comerciante Individual y Empresa respectivo y pagar
Q.100.00 en la agencia de Banrural ubicada en este Registro, cualquiera de sus agencias
o bien en linea mediante cuenta de dicho banco. Estos timbres pueden ser adquiridos en
la ventanilla del Registro Mercantil, ubicado en la 7ma. Avenida 7-61 de la zona 4, de la
Ciudad Capital.

=0 =0
=0 =0
T T
2005~ 2995

Figura No.5: Fuente: Timbres fiscales con valor de Q.25.00c/u

Nota: si se trata de una sociedad anénima conformada por dos 0 mas personas, se debe

presentar un formulario por cada uno.
Tarjeta de salud y manipulacion de alimentos
Tarjeta de salud
Para la tarjeta de salud es necesario presentar los siguientes documentos:

1. Examen VDRL (deteccion de sifilis y enfermedades de transmisién sexual)
Examen de heces fecales (muestras de excremento y orina)

3. Tarjeta de pulmones (Este documento es extendido en La Liga Nacional Contra
la Tuberculosis ubicado en la Avenida Elena 9-19 zona 1 de la ciudad Capital)

4. Fotografia tamafio cédula en mate

Fotocopia de DPI
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sl p, MINISTERIO DE SALUD PUBLICA Y ASISTENCIA SOCIAL

" DIRECCION GENERAL DEL SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION EN SALUD
> AREA DE SALUD DE SOLOLA
oo GUATEMALA, CA
Aescics de Gurtemaly .
& TARJETA DE SALUD No. NN
SMISIBLES
El frascri 6d i rdinador Municipal del Distrito de Salud de:

CERTIFICA Haber practicado
reconcimiento a:
do_50 _ anos de edad, residente en

se identilica con la cédula de vecindad No. de Orden ___Reg _
11 4 slol

extendida en:

cuyo retrato o impresion digital del pulgar derecho al margen, encontrando que
no padece de ninguna de las enfermedades a que se refieren las disposiciones de los

servicios de Salud.

NOMBRE DEL MEDICO DIRECTOR DEL CENTRO DE SALUD QMA SELLO

Figura No.6 Fuente: MSPA
Nota: Estos documentos deben ser presentados en las ventanillas del centro de salud
mas cercano. Todo queda a disponibilidad de ese centro.

Tarjeta de Manipulacion de alimentos

Para obtener la Tarjeta de Manipulacion de Alimentos es necesario presentar los

siguientes documentos:

Tarjeta de salud
Fotocopia de DPI

Fotografia tamafio cédula en mate

P w N PR

Recibir la charla de manipulacién de alimentos adecuada en el centro de salud

Nota: Este tramite es gratuito, pero debe conocer el interesado el horario de atencion, el

cual dependera del Centro de Salud que visite.
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Licencia municipal

SOLICITUD DE LICENCIA DE CONSTRUCCION

Para la extensidn de este documento es necesario

lo siguiente CoNSORCI0, CONSTRUCTORA

Sefiores
SECRETARIA DE PLANECION
MUNICIPIO DE

Paso 1: Presentar la solicitud al Departamento de

Yo Identificada con €.C:

de solicilé ante usledes de acuerdo a los estudios y diseflos e

Ia Construccién Urbana. informacion suministrada del proyeclo CONSTRUCCION, REMODELACION Y

UBICADO EN EL AREA URBANA
DEL MUNICIPIO DE . DEPARTAMENTO DE la licencia
de construccion,

Paso 2: El expediente sera integrado con el

formulario de solicitud de autorizacion para la

localizacion de Establecimientos Abiertos al

Publico que proporcionara el Departamento de

Control de la Construccion Urbana, acompafiado de la autorizacién del propietario del
inmueble o representante legal en el que se construira o se instalara el Establecimiento

abierto al publico. El documento oficial Figura No. 7 Fuente: Depto. de Consljrr%;ﬂgrl‘

extendido es el que se observa en la Figura
No. 7

Direccién de Control Territorial

DATOS DEL PROPIETARIO:

Nombre del Propietark

Paso 3: Se obtiene la Licencia Municipal el

cual contiene los siguientes datos: Nombre

Municipalidad de Guatemala

del propietario, numero de DPI y direccion;

nombre del ejecutor de la obra, nimero de

DPI y direccién para recibir notificaciones;
direccion del establecimiento que se solicita

B o 58 exmetmts e 3 sttt e K autorizar, factores de impacto con medidas

B - wn: especificas, medidas de mitigacion de
impactos en &reas que lo requieren. La Licencia municipal es la que se observa en la

Figura No.8 Fuente: Municipalidad de Guatemala Figura No. 8.
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Licencia ambiental:

Las empresas tendran que cumplir con estudios y licencias ambientales dependiendo del

area donde se planea establecer el local y el impacto que el negocio tendra en el entorno.

La informacién puede pedirse en el Ministerio de Ambiente para saber si un lugar de
alimentos requiere este tramite. El Ministerio de Ambiente esta ubicado en la 7 avenida
03-67, zona 13 capitalina. EI documento oficial extendido es el que se observa en la

Figura No. 9.

DIRECCION GENERAL DE GESTION AMBIENTAL Y RECURSOS NATURALES

EXPEDIENTE 288-12

En la ciudad de Guatemala, el dia doce de Marzo de dos mil trece, siendo las dos con
cuarenta y tres minutos, constituidos en veinte calle veintiocho guién cincuenta y ocho,
zona diez de la ciudad de Guatemala, notifico a la entidad  TH
| E——— |

de fecha

veintisiete de febrero de dos mil trece, correspondiente al proyecto denominado

N mediante cédula de notificacion que entrego a la senor [
T quien se identifica con numero de OrderfJIlly de registro un

extendida por el

Alcalde de la Municipalidad de Guatemala del departamento de Guatemala, quien de

enterado firma.

0] * X
NOTIFICA /KSTIFICADOR

20 calle 28-58 zona 10, PBX (502) 2423-0500. Ciudad Guatemala. www.marn.gob.gt
www.guatemala.gob.gt

Figura No.9 Fuente: Direccion General de Gestion Ambiental y Recursos Naturales
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Inscripcion ante la SAT

Para realizar este tramite es necesario que el interesado posea un NIT (NUmero de

& portalsat gob.grioca

Identificacién Tributaria), para
luego crear un usuario en el
POI’tal de SAT. Declaraciéon de

impuestos

Solicitud de usuario de

Ag encia Virtual Servicios Frecuentes
. L, RV R = ) felE
Paso 1: Entrar a la direccion i - o #j
https://portal.sat.gob.qgt/portal/ y Sy =
o S R o

hacer clic en el simbolo que
dice SOLICITUD USUARIO AGENCIA VIRTUAL. La pagina web es la que se observa en
la Figura No. 10.

Registro de usuarios - SAT en Linea

Solicitud de usuario

Figura No. 10 Fuente: Portal SAT Guatemala

Paso 2: Llenar los datos que el

formulario pide. El formulario es

el que se encuentra

[ s | representado por la Figura No.
11.

Figura No. 11 Fuente: SAT

Paso 3: Luego de llenar la informacién a su correo llegara un correo de confirmacion en el
cual se encontrara un PDF imprimible, el cual deberéa presentarlo en cualquier agencia
SAT cercana. Recuerde firmar el documento. El usuario seré activado de inmediato. El

sistema se encargara de enviar la confirmacion a su correo.
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A Agencia virtual

Facturas

Para obtener la autorizacion de facturas realizar los
siguientes pasos: Permisos delegados
Acentar

Solicitar usuaric Olvidé mi contrasefia

@ Admn. de Cusnta ) Paso 1: Ingresar a

https://portal.sat.qob.gt/portal/ y hacer clic en la opcién de
Servicios
Agencia Virtual. Llenar el campo de usuario con su nimero
@ Consultas ) de NIT o correo electronico y escribir la contrasefia.

e Aplicaciones )
@ Salir )

Paso 2: hacer Clic en la opcion de Servicios y

Figura No. 12 Fuente: Portal SAT

seleccionar la opcién Factura Electrénica en Linea (FEL), luego dar clic en la opcién

Configuracion FEL.

Figura No. 13 Fuente: Portal SAT
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Paso 3: Llenar los espacios; el primer espacio con el correo afiliado, el segundo un correo
de respaldo y también hacer clic en la opcién Activar notificaciones por correo.
Configuracién FEL

Notificaciones por e-mail

Ingrese su direccién de correo electrénico y active esta funcionalidad, para recibir notificacién cuando le emitan o le
anulen un Documento Tributario Electrénico (DTE) en el Régimen de Factura Electrdnica en Linea (FEL).

Correo principal

Estado
Correo secundaric —
{opcicnal)

Estado

Sl NO

Activar notificaciones por correo

Figura No. 14 Fuente: Portal SAT 1

Libro de quejas y su uso
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Estos son los requisitos para la autorizacion del Libro de Quejas, el cual se ve
representado por la Figura No. 13.

Requisitos parala  Arancel para la
autorizacion del autorizacién del

Libro de Quejas

Libro de Quejas

Autorizacion y registro del Libro de Quejas
Q.50.00. Se entendera los libros nuevos
por autorizar, los libros que requieran autornizarse

PEQUENO CONTRIBUYENTE: luego de haber agotado los folios disponibles.
Adjuntar fotocopias simples de: * Reposicion de la Autorizacion Libro de
° Constancia de Inscripcion Tributaria Gh-a8 QOO S0 MOt 108 AINos

que fueron extraviados, deteriodados o

(RTU). destruidos por cualquier causa.

? Cédula de Vecindad o DPI del propietario

* En el caso que tenga Patente de ° El pago de Arancel debe realizarse en

Comercio, presentarla. Agencias Banrural.
EMPRESA INDIVIDUAL: USO de'
Adjuntar al formularia fotocopias Libro de Quejas
simples de:

ogater:te d.e %orrercup. ion Tributari 1. El consumidor solicita al proveedor el
onstancia de Inscripcion Tributaria Libro de Quejas, que debe estar

(RTU). debidamente autorizado por la DIACO
® Cédula de Vecindad o DPI del propietario y a la vista del consumidor
2. El proveedor debe de permitir que el
consumidor asiente su queja.
SOCIEDAD MERCANTIL: 3. El consumidor y el proveedor pueden
utilizar este mecanismo para lograr una
conciliacion inmediata y dejar constancia

Adjuntar al formulario fotocoplas en el libro, en el espacio de resolucion

¢>simples de: ‘ de la queja.
Patente de Comercio de la Empresa. 4. Si el proveedor, por el contrario no resuelve la
* Patente de Comercio de Sociedad queja en un maximo de ocho dias, el
Mercantil. consumidor debera darle seguimiento ratificando
* Nombramiento de Representante su queja en la DIACO.
Legal. 5. DIACO se pondréa en contacto con el
° Cédula de Vecindad o DPI del consumidor.
Representante Legal. y el proveedor para resolver la queja.
° Constancia de Inscripcién Tributaria 6. Los proveedores seran responsables de |a
(RTU). custodia y salvaguarda del Libro de Quejas.

Figura No. 15 Fuente: DIACO
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Inscripcion patronal al IGSS

Segun el REGLAMENTO DE INSCRIPCION DE PATRONOS EN EL REGIMEN DE
SEGURIDAD SOCIAL establece que: “Toda persona individual o juridica que cuente

con tres o mas trabajadores esté obligada a suscribirse al Régimen de Seguridad

Social.”

Los requisitos para la inscripcion de la empresa ante el IGSS son los siguientes:

Requisitos:

1.

Fotocopia de patente de comercio de la sociedad.

Fotocopia de escritura publica de constitucién de sociedad.

En caso de modificarse la escritura citada, en sus clausulas relacionadas con la
razon social o comercial y del capital, cuando éste se amplie con capital no
dinerario, que constituya una empresa, adjuntar fotocopia de la escritura publica
respectiva.

Fotocopia del acta notarial de nombramiento del representante legal con la
anotacion de inscripcion en el Registro Mercantil.

Fotocopia del DPI (ambos lados) del representante legal; si es extranjero,
fotocopia del pasaporte autenticada por notario.

Fotocopia de la constancia actualizada del Registro Tributario Unificado (RTU) de
la sociedad.

Fotocopia de la constancia actualizada del Registro Tributario Unificado (RTU) del

representante legal.

Todos estos documentos deben ser presentados en el Registro Mercantil (7a. avenida 7-

61 de la zona 4) o bien de manera virtual en la pagina web del IGSS.

71



Fase de apertura
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Distribucion de las areas del restaurante

Planos en 2D:

Nota: Cada uno de los planos esta
disefiado con las medidas que posee

G.00m

el establecimiento. Es diagramado
para que dos personas puedan
laborar dentro del area de

elaboracion de los alimentos.

4.86 M -

G30m

6.00m

T
Wog'y
wogty

Figura No. 17 Fuente: Elaboracién Propia
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Explicacién de los planos:

- 486m -
Area de Area de
Basurero
empagquetado entrega
i
Area de
preparacié : — i
"
=] )
g 3
: S 9 ;
£ : o 35 i-1E
8 T = 18 1 =
< . - © N, © ©
Parrilla S £ N
l < | -% :8 N
5 a )
Extractor Z 3
de humo s 9 \
S
@
@)
1 A\
1 - ‘
1
- ‘\
Freidora ST
Lavatrastos
- 486 m -
- 516m -

Figura No. 18 Fuente: Elaboracion Propia
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Personal
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Uniforme

El uniforme del colaborador contara con los siguientes implementos:

LOGO AQUI

LOGO AQUI

Playera blanca tipo polo.
Se ejemplifica la playera
en la Figura No. 19.

Figura No. 19 Fuente: Elaboracién Propia

Pantalén de vestir color
negro, de tela o gabardina
(Hombres: no pantalones
rotos, siempre bien
planchados y no tan
entubados). Se ejemplifica
el pantalén en la Figura No.
20.

Figura No. 20 Fuente: Devestir.com

Gabacha color rojo. Se ejemplifica la Gabache en la Figura
No. 21.

Figura No. 21 Fuente:
Elaboracion Propia
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Gorra color rojo para el cocinero. Se ejemplifica la

gorra para el cocinero en la Figura No. 22.

Figura No. 22 Fuente: Elaboracién Propia

LOGO AQUI

Gorra color negro para el cajero. Se
ejemplifica la gorra para el cajero en la
Figura No. 23.

Figura No. 23 Fuente: Elaboracién Propia
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Normas de higiene
¢, Como y cuando lavarse las manos?

Aunque lavarse las manos parezca fundamental la mayoria de los empleados no lo hacen

correctamente o con la frecuencia necesaria.

Las personas que manipulan alimentos deben lavarse las manos luego de realizar las

siguientes actividades:

e Usar el bafio

e Manipular alimentos crudos (antes y después)

e Tocarse el cabello, la cara o el cuerpo

e Estornudar, toser o usar un pafiuelo de papel o tela

e Fumar, comer, beber o mascar chicle

¢ Manejar productos quimicos que puedan afectar la seguridad de los alimentos

e Sacar basura o desechos

e Tocar laropa o delantal

e Tocar cualquier otra cosa que pueda contaminar las manos, como equipo no
sanitizado, superficies de trabajo o implementos de limpieza.

¢ Recibir dinero

e Tocarse la mascarilla

Luego de realizar cualquiera de estas actividades es una accion necesaria el lavarse las
manos, para evitar infecciones de caracter estomacal, o contaminar los alimentos con

bacterias.
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¢ Como lavarse las manos?

jLavese las manos solo cuando estén visiblemente sucias! Si no, utilice la solucion alcohdlica

E] Duracién de todo el procedimiento: 40-60 segundos

Moéjese las manos con agua; Deposite en la palma de la mano una Frétese las palmas de las manos

cantidad de jabén suficiente para cubrir  entre si;
todas las superficies de las manos;

ﬂ\\% ﬂvxv H I

Froétese la palma de la mano derecha Frétese las palmas de las manos Frétese el dorso de los dedos de
contra el dorso de la mano izquierda entre si, con los dedos una mano con la palma de la mano
entrelazando los dedos y viceversa; entrelazados; opuesta, agarrandose los dedos;

A g
2 A

Frétese con un movimiento de Frétese la punta de los dedos de la Enjuaguese las manos con agua;
rotacion el pulgar izquierdo, mano derecha contra la palma de la

atrapandolo con la palma de la mano izquierda, haciendo un

mano derecha y viceversa; movimiento de rotacién y viceversa;

Séquese con una toalla desechable; Sirvase de la toalla para cerrar el grifo; Sus manos son seguras.

g’@“ \, Organizacion Seguridad del Paciente | SAVE LIVES
\\IL\ ! /V Mund|a| de Ia Salud UNA ALIANZA MUNDIAL PARA UNA ATENCION MAS SEGURA Clean Your Hands

La Organizacién Mundial de la Salud ha tomado todas las precauciones razonables para comprobar a informacion contenida en este documento. Sin embargo, ef material publicado se distribuye sin garantia de ningin tipo, ya sea
iprosa o ik Compel ol osponsabidad dea et el uso e L craniotr Mol de i Said i o sa conaidaraca responablde e dafios s plder ocasion s zacen
La OMS agradece a los Hospitales Universitanios de Ginebra (HUG), en particular @ los miembros del Pragrama de Control de Infecciones, su participacian activa en la redaccion de este material.

Organizacion Mundial de la Salud, Octubre 201

Figura No. 24 Fuente: OMS
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Normas de higiene extras para el personal

Al trabajar en un establecimiento que se encarga de la preparacion y distribucion de
alimentos y bebidas, el cuidado personal es clave en el equipo de trabajo, porque de esta
forma podemos asegurar que todos los productos que se oferten en el mismo no sean un

riesgo para la salud del cliente y afecten a la imagen de la empresa.
Como principales normas de higiene podemos enumerar las siguientes:
-Lavado de manos
-Ducha diaria
-Uso correcto del uniforme
-Lavado de los utensilios de cocina y su constante supervision.

Nota: En cada establecimiento estaran colocados estos sefialamientos los cuales se

deben cumplir, como las sefiales que se observan en la Figura No. 25.

N

Perfil de puesto para lider del restaurante

Figura No. 25 Fuente: OMS

-Desarrollara actividades especificas de presupuesto para los departamentos del

establecimiento.

- Supervisara los presupuestos para controlar los gastos.

- Se encargara de coordinar la mercadotecnia y la publicidad del local.
- Se encargara de realizar y supervisar los horarios del personal.

- Trabajara en conjunto con el Contador, en aspectos de pagos, impuestos, estados

financieros, etc.
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- Revisara el reporte del Libro de Novedades de todas las areas del restaurante.

- Revisara las hojas de funcién con el chef o jefe de produccion.

- Se encargara de corregir los errores en el area operativa.

- Delegara y asignara diversas tareas.

- Se encargara de revisar el pago de las actividades financieras del establecimiento.

- Revisara los reportes diarios de inventarios y compras.

- Revisara el uniforme del personal.

- Estara dispuesto a proveer asistencia en horarios con alta carga laboral u horas pico.

-Seré el encargado de desarrollar los manuales de procesos en conjunto con el equipo del

restaurante.

-Sera el encargado de contratar a las personas correctas en funcion a las necesidades del

establecimiento.

Ademas, el lider del establecimiento debe poseer las cualidades que posee un

Administrador como las que se describen a continuacion:
-Reportara al propietario del establecimiento todo lo que acontece en el restaurante.
-Se encargara de supervisar a todo el personal del restaurante.
-Debera tener conocimiento de cémo se opera todo el equipo del restaurante.
Funciones del cajero
- Debera conocer la carta.
- Revisara y se encargara de la revision periodica del dinero de la caja al iniciar la jornada.
- Debera poseer habilidades de vendedor para aconsejar al cliente sobre los productos.

- Ser& el encargado de cobrar los pedidos del cliente, asegurdndose de que sea la

cantidad correcta.

- Sera el encargado de verificar que las ordenes que se deberan elaborar son las

correctas.
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- Seré el encargado de realizar el cierre de caja al finalizar la jornada y llevara un registro
diario de las ventas.

- Realizara el cuadre de caja.

- Sera el encargado de entregar el reporte diario de ventas, junto con el dinero y los

documentos de crédito al lider del establecimiento.
- Supervisara que los pedidos salgan correctamente y no demoren mucho tiempo.
- Emitir& las facturas a los clientes.
- Debera mantener limpia y aseado el area de caja.
Funciones del cocinero
- Se encargara de proponer mejoras aplicadas al menu del establecimiento.
- Se encargara de la supervision de la bodega y de elaborar las érdenes de compra.
- Vigilara el consumo de las materias primas para evitar desperdicios.
- Controlara que las ordenes salgan en las condiciones exigidas.
- Sera el encargado de velar por el cuidado de las instalaciones y los equipos de cocina.
- Seré el encargado de controlar la limpieza de la cocina.
- Sera el encargado de elaborar el menu del personal para el almuerzo.
- Seré el encargado de supervisar el inventario de cocina.

- Seré el encargado de dar de baja los productos en mal estado.
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Proceso de contratacion

SE ENTREVISTA
SLy ALOS
CANDIDATOS

CONTRATACION | | CANDIDATOS | /)
e pesona | PREGENTAN OV =G5 caomito

INICIO

SE LE DA LA JE FIRMA . /SEELIGEA

Figura No. 26 Proceso de contratacién, Fuente: Elaboracion Propia
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Normas de limpieza del establecimiento
Limpieza del establecimiento

% La limpieza puede realizarse utilizando varios métodos, fisicos y quimicos. Los

procedimientos de limpieza consistiran en:
-Eliminar los residuos grandes de las superficies.
-Aplicar una solucién detergente para despegar la capa de suciedad y de bacterias.
-Aclarar con agua, para eliminar la suciedad adherida y los restos de detergente.
-Desinfectar en profundidad si la zona o equipo lo requiere.

Procesos de limpieza

En los establecimientos donde se brindan servicios de comida o resguardo para
personas, son necesarias la aplicacion de procesos para asegurar que se estan llevando

a cabo de manera correcta.

Locales: la limpieza de locales se hace mediante frotado o barrido con agua (nunca en
seco) para quitar la suciedad superficial, después se friega con detergentes que

contengan agentes desinfectantes, dejandolos actuar el tiempo necesario y aclarado final.

Utiles y Herramientas: los Utiles y herramientas se limpian con el frotado correspondiente
y la ayuda de los detergentes y desinfectantes necesarios y después se procedera a su

inmediato secado.

25 Fuentes, M. D. G. F. (2018, 16 agosto). Limpieza y desinfeccion en la industria alimentaria. web
oficial de Empresa & Limpieza, revista especializada en el sector de la limpieza e higiene
profesional. Recuperado 9 de diciembre de 2021, de
https://fempresaylimpieza.com/art/862/limpieza-y-desinfeccion-en-la-industria-alimentaria
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Procedimientos generales de servicio

Antes de comenzar el servicio se realizara un conjunto de operaciones previas para
que en el momento de abrir el restaurante esté todo preparado y en condiciones para

poder ofrecer al cliente un servicio rapido y adecuado.

Dentro de los procedimientos generales de servicio se debe tener en cuenta los

siguientes puntos:

Limpieza: considere los siguientes aspectos:

- Pisos recién barridos, trapeados y secados correctamente.
- Uniformes limpios, escarapelas y zapatos bien lustrados.

- Aseo personal: pelo corto (hombres) o recogido (mujeres), bien peinados, con ufias

limpias y cortas, maquillaje no muy cargado al igual que la fragancia que utilicen.
Hospitalidad: dentro de este punto se tomara en cuenta lo siguiente:

-Saludar y dar la bienvenida al cliente

-Sugerir platos y bebidas especiales fuera del mendu.

-Tomar la orden

-Entregar la orden

-Comprobar que el cliente quede satisfecho con el producto dado.

-Entregar la factura y desearle un buen dia.

La persona que trabaja en la caja sera la encargada de tratar que el cliente se sienta a
gusto al ingresar en el restaurante, para esto debe recibir al cliente con Cortesia (buenos
modales, amabilidad), Atencién (personalizada), Respeto (usar correctamente el uniforme,

ser paciente), y Entusiasmo (disfrutar del trabajo).

En los restaurantes de comida rapida, el cajero/a es el encargado de tomar las
ordenes de los clientes, y de esta misma manera es quien trata de vender un mayor

namero de productos, para esto debe saber como sugerir otros articulos con eficiencia:

- Debe saber describir los ingredientes cuando se lo pregunten.

26 R. (2020, 10 marzo). La secuencia de servicio correcta para tu restaurante. Barra de Ideas.
Recuperado 9 de diciembre de 2021, de https://barradeideas.com/secuencia-de-servicio-correcta-
para-tu-restaurante/
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- Debe crear un cuadro mental en el cliente sobre el producto que esta ofreciendo.
- Debe recomendar articulos l6gicos, adicionales o de valor.

- No debe insistir si el cliente dice no.

ENVIA

EL CLIENTE TNGRESA CAJERO LE DA e | RO —ste| oo | oRoENA
(LR LA BIENVENIDA EL MENL PEDIRA ORDEN | coam
LEDAEL CAJERO COCINA

CLIENTE SALE DEL ) EL PRODUCTO PREPARA

PP E—
\ EsmeLecTMTENTO ) i e eseren )| [ERIFIOH o5 |*
ALIMENTOS

figura No. 27 Proceso de ventas, Fuente: Elaboracion Propia

Tipos de clientes

2’Primero empezaremos por definir el concepto de cliente que es la persona o empresa
que obtiene un beneficio, producto, servicio o idea a cambio de un rédito econémico o de

valor, siendo este cliente la razén de ser del negocio.

Pueden existir diferentes tipos de clientes cada uno con sus respectivas caracteristicas

a continuacién enumeraremos los mas importantes.

Clientes leales: Estos clientes son los que se encuentran satisfechos con los servicios
o productos brindados, sus expectativas siempre son superadas y son los que

seguramente haran publicidad positiva de boca en boca.

Clientes especializados en descuentos: son clientes regulares basados siempre en la
oferta que le implica algun tipo de descuento. Este tipo de clientes buscan precios bajos y

ayudan a una mejor rotacion del inventario.

Clientes impulsivos: son clientes que no buscan comprar ningun producto en especial

si no se dejan llevar por lo que en ese momento les parezca que es lo mejor, de esto

27 BeeDIGITAL, E. (2021, 7 septiembre). Tipos de clientes: caracteristicas y como tratarlos.
BeeDIGITAL. Recuperado 9 de diciembre de 2021, de https://www.beedigital.es/experiencia-de-
cliente/tipos-de-clientes-caracteristicas/
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puede sacar provecho la persona que este encargada de promocionar el mend, al
ofrecerle tal o cual plato o servicio.

Clientes basados en las necesidades: este tipo de clientes buscan algo que necesitan
como su nombre lo indica, son dificiles de complacer y si no consiguen lo que
especificamente buscan se iran a otro sitio, por el contrario, si encuentran lo que buscan

pueden convertirse en clientes leales.

Clientes errantes: son clientes que representan un porcentaje muy bajo en las ventas,
no tienen una necesidad o deseo al momento de ingresar al local, en ningln momento se
les debe ignorar, pero tampoco se debe invertir demasiado tiempo en este tipo de

clientes.
Procedimientos para reaccionar frente a reclamos

28En un establecimiento de comida rapida, en ocasiones se presentan casos
especiales con clientes que no se sienten satisfechos con el servicio, de hecho, estas
situaciones requieren mucho tacto y sentido comun, para poder solucionar las quejas del

cliente.

En estas situaciones, aunque cada una es diferente, existen algunas reglas para evitar

que un problema pequefio se convierta en uno mas grande. Entre estas tenemos:

- Escuche sin interrumpir, nunca se debe discutir con el cliente, incluso si usted esta

convencido de que él esta equivocado, no debe intentar convencerlo de ello.

- Siempre disculpese, aln si no esta de acuerdo con la queja. Recuerde que el cliente ha
venido a su restaurante para disfrutar de una comida y experiencia agradable. Si el cliente

esta molesto por algo suficiente como para quejarse, se hace indispensable una disculpa.
- Expliquele al cliente que entiende como se siente. (jamas diga “no se preocupe”).
- Digale lo que va a hacer para solucionar el inconveniente y cuanto tardara.

- Indiguele que usted se encargara personalmente de la solucion.

28 Ortiz, F. L. (2021, 21 septiembre). CA3mo actuar ante la reclamaciA3n de un cliente.
123Emprendete. Recuperado 9 de diciembre de 2021, de
https://www.123emprende.com/actualidad/como-actuar-ante-la-reclamacion-de-un-cliente/
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- De las gracias al cliente por expresarle su queja. Esto mostraré a sus clientes que el
asunto es importante para usted y que desea que ellos estén satisfechos, de modo que

regresen.

- Nunca permita que un cliente se vaya descontento, si usted no puede solucionar el

problema, notifique a su inmediato superior, él le puede ayudar a encontrar una solucion.

Todas estas reglas las podemos resumir en un sistema para solucionar quejas llamado
EDSA, el cudl son las siglas de: escuchar, disculparse, satisfacer y agradecer. Hay que
tener presente que un restaurante no puede permitirse perder clientes por lo que diga un

cliente insatisfecho.

DECIRLE AL
EL CLIENTE HACE UN ESCUCHAR EL DISCULPARSE o | CLIENTE QUE o | OFRECER
RECLAMO RECLAMO ’ P ENTIENDELA »| SOLUCION
SITUACION
CLIENTE S CAJERO DA , CLIENTE
MARCHA || ORDEN A |5 ESCUCHA -
SATISFECHO, COCINA SOLUCION

LLAMAR AL "
LIDER [

Figura No. 28 Reclamaciones Fuente: Elaboracién propia
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Conclusiones

Se defini6é que los procesos en materia legal para la apertura de un restaurante de
comida rapida son: la inscripcién ante el Registro Mercantil, la inscripcion ante la SAT;
también es necesaria la obtencion de licencia ambiental, licencia sanitaria, licencia
municipal, asi como también de una licencia de manipulacion de alimentos y tarjeta de

salud.

Se determiné que las &reas idéneas para el nuevo restaurante de comida rapida
ubicado en la zona 1 de la ciudad capital son las siguientes: cocina, area de despacho,
area de preparacién de los alimentos para llevar, y el &rea de caja. Todo esto fue

disefiado en base a las medidas del inmueble.

Se identificd que las normas sanitarias para el cuidado de los colaboradores y de los

clientes son los expresados en el documento.

Se definieron los perfiles de puesto para el lider del restaurante, el cajero y el cocinero

para el nuevo restaurante de comida rapida.
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