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RESUMEN

El presente trabajo investigativo se desarrolla en la parrillada
restaurante “El Buen Sabor” de la ciudad de Bahia de Caraquez,
Manabi-Ecuador, el mismo que ha tenido impactos negativos en
el contexto de la pandemia como muchos en el sector
productivo, el cual ha tenido connotacion global, este micro
negocio se ha visto afectado con una reduccion drastica en las
ventas y que ha impactado en la estabilidad del negocio. Por ello,
se planted como objetivo disenar una estructura organizacional
en base a un andlisis de situacion actual para mejorar los
procesos de entrega de servicios con medidas de calidad,
salubridad y buena atencion en el restaurante tras el COVID-19.
De esta manera, se realizd una investigacion cualitativa y
cuantitativa con el uso del tipo de estudio descriptivo y la
aplicacion de las técnicas de encuestas y entrevista. Como
resultado, se conocié que el establecimiento ha tenido un alto
nivel de reduccion de la demanda de clientes y por consiguiente
de sus ingresos que ha afectado la estabilidad de sus
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operaciones, también se conocié que gozan de un alto nivel de
satisfaccion al cliente en las instalaciones con un 84% y en el
servicio a domicilio implementado con un 82%. Desde la teoria
de disefo organizacional es necesario que los negocios que
enfrentan cambios (como wuna crisis social, econémica y
sanitaria) deben revisar su estructura organizacional para
redisenarla o mejorarla, asi este establecimiento con
herramientas administrativas puede mejorar la situacion actual y
hacer de la crisis una oportunidad para crecer. En conclusion, es
evidente y empiricamente comprobable la afectacién negativa
por la reduccién de la demanda, para lo cual se desarroll6 un
manual de procedimientos, medidas de bioseguridad y
elementos de control de inventarios, que al ser implantadas,
coadyuvan a superarse y a obtener Aprendizaje Organizacional.

Palabras clave:
Estructura organizacional, Manual de Procedimientos, Bioseguridad, Aprendizaje
Organizacional.

ABSTRACT

The research work is developed in the barbecue restaurant "El Buen Sabor" in the city
of Bahia de Caraquez, Manabi-Ecuador, which has had negative impacts in the context
of the pandemic as many in the productive sector, which has had a global connotation,
this micro-business has been affected with a drastic reduction in sales and that has
impacted on the stability of the business. For this reason, the objective was to design an
organizational structure based on an analysis of the current situation to improve service
delivery processes with measures of quality, health and good service in the restaurant
after Covid-19. In this way, a qualitative and quantitative research was carried out with
the use of the descriptive type of study and the application of survey and interview
techniques. As a result, it was known that the enterprise has had a high level of reduction
in customer demand and consequently its income, which has affected the stability of its
operations, it was also known that they enjoy a high level of customer satisfaction in the
facilities with 84% and in home delivery implemented with 82%. From the theory of
organizational design, it is necessary that businesses facing changes (such as a social,
economic and health crisis) should review their organizational structure to redesign or
improve it, so this establishment with administrative tools can improve the current
situation and make the crisis an opportunity to grow. In conclusion, the negative impact
due to the reduction in demand is evident and empirically verifiable, for which a manual
of procedures, biosafety measures and inventory control elements were developed,
which when implemented, help to overcome and obtain Organizational Learning.

Keywords:
Organizational structure, Procedures Manual, Biosafety, Organizational Learning

e-ISSN: 2576-0971. El — 2021 - http://journalbusinesses.com/index.php/revista



. Journal of Business and entrepreneurial studies
Articles ISSN: 25760971

http://journalbusinesses.com/index.php/revista

Introduccion

La parrillada restaurante “El Buen Sabor” inicio en abril en el aho 2001 ubicado en la
ciudad de Bahia de Caraquez, cantén Sucre — Manabi- Ecuador, en la calle Avenida 3 de
noviembre y Malecon. En los inicios del restaurante estuvo una tia del actual propietario,
anteriormente el local tenia como nombre “Cueva Del Oso” en forma de choza. (Jama
Vera, 2020).

La pérdida de clientes, uno de sus principales problemas en el restaurante “El Buen
Sabor”, tiene entre sus causas la poca productividad en el sector primario, que afectod
directamente al establecimiento (materia prima y materiales de cocina, entre otros),
inicialmente en el primer semestre del 2020, como consecuencia de la escasez de
productos en el mercado aument6 el valor de estos casi de todos los insumos; ello
provoco que el establecimiento asumiera un monto adicional hacia el producto - servicio
final que brinda, en este caso la elaboracidon de comidas.

Se menciona a continuacion informacion relevante que orienta sobre las repercusiones
en el turismo a nivel nacional. Los datos disponibles apuntan a un descenso del 22% en
el primer trimestre de 2020, habiéndose reducido las llegadas en marzo en un 57%. Esto
se traduce en una pérdida de 67 millones de llegadas de turistas internacionales y
alrededor de 80.000 millones de USD en ingresos. Ademas, entre 100 y 120 millones de
puestos de trabajo estan en peligro. (UNMTO, 2020).

El objetivo que se presenta en este trabajo es disenar una estructura organizacional en
base a un analisis de situacion actual, en tiempos de pandemia, para mejorar los procesos
de entrega de servicios con medidas de bioseguridad para garantizar la calidad, salubridad
y buena atencion en el establecimiento antes mencionado ubicado en el cantén Sucre-
Manabi, en el contexto del COVID-19. Tomando en consideracion que el 76,8% de la
poblacion en Ecuador tiene un Smartphone, puede aprovechar para la implementacion
de herramientas tecnoldgicas en el servicio entrega a domicilio. Por ende, la Telefénica
y la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) han trabajado juntas para lanzar una serie
de herramientas de visualizacion dentro del Tablero de Datos Globales de la OMT que
permite una mejor comprension de los indicadores clave de rendimiento en el turismo;
por ende los medios digitales representan, hoy mas que antes, una oportunidad para que
los negocios puedan sobrevivir en el mercado. (UNMTO, 2020).

De esta manera, es importante desarrollar la fundamentacion tedrica y legal del proyecto
que sustente la investigacion desarrollada, por consiguiente, es necesario disenar la
estructura organizacional y manual administrativo para mejorar el proceso
administrativo de organizacion como también proponer medidas especificas de
bioseguridad, para el establecimiento en armonia a los protocolos generales de
bioseguridad emitidos por organismos publico. Todos los trabajadores deben tener claro
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cudl es su funcion dentro del sistema, y a través de este orden se concretan una serie
de protocolos de actuacion y resultados controlados.

En este sentido, cabe plantearse la siguiente interrogante: ;De qué manera el diseno de
una estructura organizacional con herramientas administrativas como Manuales de
Procedimiento, herramientas digitales y medidas de bioseguridad puede permitir que el
establecimiento al aplicarlo, mejore su situacion actual?

El secretario general de la OMT, Zurab Pololikashviki, afirmé: “La naturaleza transversal
del turismo es unica. Se trata de un sector que interactia practicamente con cualquier
parte de nuestras economias y de nuestras sociedades. Esta competicion reunira a todos
los sectores en torno a los esfuerzos por alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) vy situar la innovacion y la sostenibilidad en el centro de la recuperacion
economica global”. (UNMTO, 2020). Por ende, la mejora continua de los procesos
internos y de ventas para el establecimiento de restauracion es imperativo, dado que
aporta a reducir los costes operacionales y no operacionales permitiendo mejorar la
economia y contribuir con su Responsabilidad Social Corporativa (RSC); adoptar dentro
de los procesos internos medidas de bioseguridad que se la propuso mediante la
especificidad de los parametros generales que emiti6 el Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) del canton Sucre via Ordenanza (Gaceta 76) con protocolo
destallado e infografico dado que el 80% las personas son visuales y las imagenes les
trasmiten su forma de actuar en una figura, por ejemplo una imagen que muestre la
forma correcta de lavarse las manos.

El disefio organizacional es un proceso donde se puede elegir una estructura de tareas,
responsabilidades y relaciones de autoridad dentro de las organizaciones (Daft, 201 1).
Se pueden constituir diversas conexiones entre varias divisiones o departamentos de
una organizacion de un organigrama. Ademas, cabe mencionar que el trabajo no fue
realizado dentro del establecimiento, puesto que el estudio se ha desarrollado durante
el periodo de cuarentena en la pandemia, por consiguiente, se tomaron en consideracion
las medidas de precaucion, como el cumplimiento de los protocolos de bioseguridad
planteados por las entidades oficiales responsables. En este escenario, la investigacion
de campo se desarrolla de manera off — line atendiendo a los nuevos paradigmas y
medios de investigacion y andlisis de los mercados que resultdé mas econémico y veraz
que en términos administrativos se traduce en eficiencia y eficacia.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) esta colaborando estrechamente con
expertos mundiales, gobiernos y asociados para ampliar rapidamente los conocimientos
cientificos sobre este nuevo tipo de coronavirus, rastrear su propagacion y virulencia,
asesorar a los paises y a las personas sobre las medidas para proteger la salud y prevenir
la propagacion del brote. . (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).
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Las principales medidas para prevenir la transmision de la COVID-19 son el
distanciamiento fisico, la higiene frecuente de las manos y las precauciones al toser y
estornudar. Se debe estudiar la posibilidad de reducir el indice de ocupacion si las
instalaciones no permiten un distanciamiento fisico adecuado. Aunque es probable que
los turistas ya estén familiarizados con las medidas de distanciamiento fisico, limpieza de
las manos y precauciones al toser y estornudar, se les recordaran estas medidas como
parte de la atencion que se les presta. (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

Este trabajo de investigacidn aporta en cubrir las necesidades ya sean de turistas locales
y nacionales que visiten la ciudad de Bahia de Caraquez, y también el desarrollo de
estrategias organizacionales basadas en la atencion y el servicio de calidad con las nuevas
medidas de bioseguridad empleadas acorde a la pandemia.

Materiales y métodos

El diseho metodologico que se adoptd para la investigacion es de tipo descriptivo, dado
que permitira obtener datos precisos que puedan aplicarse en promedios y calculos
estadisticos, es decir da la oportunidad de mostrar las formas de comportamiento social
de los clientes en cuanto a los gustos, preferencias; adicionalmente, las formas actuar de
los clientes internos y propietario del establecimiento. Todo ello, relacionado
directamente con el problema de investigacion con la intenciéon de disenar una
estructura organizacional mediante un analisis de la situacion actual y de venta con la
finalidad de mejorar los procesos de entrega a domicilio de la ciudad Bahia de Caraquez.

El método de investigacion en el orden tedrico que se empled fue el método deductivo,
partiendo de lo general a lo particular, para conocer la situacion actual en la afectacion
del sector de restauracion, por lo que es de conocimiento general la reduccion de la
demanda de clientes y se estudié en detalle las causas principales para aportar con
alternativas propuestas que al ser valoradas por los duefios y decidan aplicarlas pudieran
coadyuvar a solucionar algunos aspectos de orden econémico Y sanitario.

Las técnicas de investigacion empleadas en el orden practico, dado que es una
investigacion cuali-cuantitativa, fueron:

- Entrevistas: La entrevista se realizé de acuerdo con patrones de comunicacion a
fin de lograr los datos esperados. Se entrevistdo al Sr. Gustavo Jama Vera
propietario del establecimiento en estudio mediante medios tecnolégicos
virtuales, para conocer el estado actual tanto en la parte econémica como en
ventas y otros aspectos del restaurante “El Buen Sabor” en el contexto de la
pandemia del COVID-19 (en el segundo trimestre del 2020).

e-ISSN: 2576-0971. El — 2021 - http://journalbusinesses.com/index.php/revista



. Journal of Business and entrepreneurial studies
Articles ISSN: 25760971

http://journalbusinesses.com/index.php/revista

- Encuestas: Mediante el cuestionario de preguntas estructurado que se realizoé con
ayuda de medios tecnoldgicos para las personas de Bahia de Caraquez, los cuales
respondieron a diez (10) preguntas (abiertas, cerradas y de opcion multiple) con
el fin de obtener informacién referente al servicio al cliente antes y durante la
pandemia. Para la recoleccién de informacion se empled el Método de Muestreo:
Por Conveniencia, es decir se envio el formulario de preguntas a los clientes del
establecimiento para obtener informacion valida para la investigacion. Asi mismo,
para la tabulacion de la informacion se lo desarrollo en el programa estadistico
(Statitical Pckage for Social Studies) SPSS con lo cual se obtuvieron las tablas y
graficas estadisticas.

A partir de las respuestas obtenidas de las personas encuestadas de forma general, se
conocid que el establecimiento ha tenido un alto nivel de reduccion de la demanda de
clientes y por consiguiente de sus ingresos que ha afectado la estabilidad de sus
operaciones. También, se conocié que gozan de un alto nivel de satisfaccion al cliente
en las instalaciones con un 84% y en el servicio a domicilio implementado con un 82%.

Se empled para la recoleccién de informacion la ampliacion de un formulario de
preguntas en Google Forms, con la finalidad de llegar a los encuestados con las
herramientas digitales que, en el contexto de la pandemia permitia recabar informacién
sin el riesgo de contagio que tuviere una investigacion en fisico. Asi como también, el
software de calculo para la tabulacion de los datos obtenidos que permitieron
desarrollar tablas y graficas estadisticas.

Resultados

La presente investigacion del establecimiento la parrillada El Buen Sabor se logré obtener
informacion muy relevante mediante las técnicas de investigacion, ademas de tener una
ampliacion en resultados, dando a conocer las problematicas para dicho establecimiento,
se menciona a continuacién informacion que contribuye con los resultados obtenidos.

Resultado de entrevista al gerente propietario

Este trabajo es una transcripcion de una entrevista mediante medios tecnolégicos
virtuales, realizada al Sr. Gustavo Jama Vera duefo de la parrillada restaurante “El Buen
Sabor”, ubicado en la ciudad de Bahia de Caraquez y realizada por un grupo de
estudiantes de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Laica Eloy
Alfaro extension Bahia de Caraquez.

El entrevistado hablé que lleva 19 anos en el negocio de la restauracion, su principal
producto y prestacion del servicio es la comida tipica, también compartié su opinion
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sobre la administracion del establecimiento, personal a cargo y clientela del restaurante.
Al respecto mencion6 de la reduccion de clientes en el segundo perdido del 2020, con
lo cual tuvieron que implementar, por primera vez, el servicio de entrega a domicilio
para poder sostenerse economicamente. No obstante, mantuvo operativo sus servicios
para la sostenibilidad del negocio.

Segun el entrevistado, menciona que la clave para atraer a los clientes es, ofrecer un
buen servicio con calidad, ya que la mayoria de sus clientes llegan al restaurante por
medio de amistades, familiares y publico en general, dando a conocer el establecimiento
mediante la publicidad referencial que es una de las mas efectivas, ademas de la
comunicacion en medios de comunicacién provincial mediante cuhas publicitarias.

Resultados de encuesta a clientes

Respecto a la encuesta aplicada a los clientes, se obtuvo informacion relacionadas con
las variables demografica, socioecondmicas y psicograficas, a continuacion se presentan
algunas de las principales interrogantes planteadas:

1) ¢Usted con qué frecuencia utiliza la parrillada
restaurante “El Buen Sabor”?

¥ Usualmente
Opcionalmente
Siempre

Casi Siempre

™ Casi Nunca

Figura N°I: Usted con qué frecuencia utiliza la parrillada restaurante “El Buen Sabor”
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Barre, Y. Calderon, D. Chica, Y. y Chila, D. (2020)

De acuerdo con los datos se analiza, que el 42% detalla que consume los platos del
restaurante frecuentemente, un 33% opcionalmente lo utiliza, continuando con un 17%
siempre, y un 8% que si lo utiliza ya sea para una reunién familiar. Por lo que se refleja,
un alto nivel aceptacion de los servicios del establecimiento que esta dirigido a los
clientes oficinistas, trabajadores en general de la localidad, entre otros.
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4); CONSIDERA QUE EL RESTAURANTE TIENE
UNA OFERTA ADECUADA Y VARIADA DE
PRODUCTOS?

M Usualmente

M Opcionalmente
I Siempre

M Casi Siempre
M Casi Nunca

Figura N°2: Considera que el restaurante tiene una oferta adecuada y
variada de productos.

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Barre, Y. Calderén, D. Chica, Y. y Chila, D. (2020)

De acuerdo con este resultado un 43% de encuestado sefnalé que siempre existe una
oferta adecuada y variada de producto, el 22% indica que casi siempre, mientras que un
5% gener6 que casi nunca se da una oferta adecuada y variada de productos. Por
consiguiente, se puede decir que con todos los datos el restaurante esta proporcionando
oferta de producto que estan a gusto del cliente.

7)¢LA ATENCION DEL PERSONAL DE SERVICIO
A DOMICILIO HA SIDO CORDIAL Y AGRADABLE
FRENTE A LA PANDEMIA ?

B Muy satisfecho

M Totalmente satisfecho
W Poco satisfecho

M Nada satisfecho

Figura N°7: La atencion del personal de servicio a domicilio ha sido
cordial y agradable frente a la pandemia.

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Barre, Y. Calderdn, D. Chica, Y. y Chila, D. (2020)
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Respecto de los clientes que mencionaron que habian accedido al servicio a domicilio
de este establecimiento, concretd el 27% esta muy satisfecho con el servicio a domicilio,
el 55% de la encuesta se encuentra totalmente satisfecho a la atencion brindada; y el 17%
se siente un poco satisfecho; y se obtuvo un 2% que no se siente nada satisfecho por la
atencion del personal. En definitiva, se muestra un alto nivel de satisfaccion al cliente,
aspectos que se deben a la prontitud del servicio y a la calidad bienvenida que brinda el
propietario del negocio como anfitrion de este, que fueron algunos de las respuestas en
comentarios de los clientes encuestados.

Triangulacién de la informacién

Se conocio que el establecimiento ha tenido un alto nivel de reduccién de la demanda
de clientes y por consiguiente de sus ingresos, que ha afectado la estabilidad de sus
operaciones.

También se conocido que gozan de un alto nivel de satisfaccion al cliente en las
instalaciones con un 84% y en el servicio a domicilio implementado con un 82%.

Ademas, se pudo observar y obtener informacion que contribuye con la investigacion
del establecimiento, para dar mejoras en los servicios que se generan para los
consumidores.

Alternativas de solucién a la problematica:

Conforme a los resultados el establecimiento es muy aceptado, por ende, se debe
plantear estrategias para dar mejoras en los servicios y solventar las necesidades de los
consumidores, lo que a futuro brindara beneficios para el establecimiento como también
poder obtener una estabilidad operativa.

e Herramientas digitales

La presente investigacion del establecimiento la parrillada “El Buen Sabor” consta con
problemas como la pérdida de clientes a causa del covid-19, mediante la cual se propone
crear una pagina SITE 123 de forma facil y con un costo de valor gratuito, en la que se
da a conocer al establecimiento y sus productos en torno al cual se brinde de manera
eficaz para satisfacer las necesidades de los consumidores por ende se da la obtencidn
de beneficios como tener una mejor rentabilidad en ventas, ademas en la actualidad
existe una digitalizacion la cual permite que cada consumidor conste con un smartphone
para poder ingresar al sitio web y realizar sus pedidos de manera segura y eficiente
http://5f6159a37e89 | .site | 23.me/

e Protocolo de Bioseguridad
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RESTAURANT "EL BUEN DE UTENCILIOS elaboracion de un
SABOR" VAIJILLAS Y protocolo de
Protegete contra el covid-19 MANTELERIA bioseguridad
PERSONAL DEL ESTABLECIMIENTO infografico para el

Dentro del restaurante a— Desinfeccion de  establecimiento para la
@ el personal no debe 1/ bafos y cocinaen  obtencién de
momes|  Usar (anillos aretes y A " horarios  popoficios como  la
pulseras) establecidos C
distribucion de
El personal debe de Bafios y baterias yo alimentos de forma
usar los guantes de S“'?“‘_’“‘”‘-Sfm G A mas segura, ademas de
manera obligatoria des\{’j‘i‘g‘jf‘ji: L el 2 proponerle al
Sea v < d1 Als _3 b . .
periodied propietario la
El personal debe de ‘ ~ ' Limpieza de mesay |r1"1p|ementaCIon de
usar la mallas para el ) )‘ W utensilio despuésde  dicho protocolo,
cabello - cada cliente dando una
confiabilidad al
El personal debe Cada 4 hora de ; F,ersona| de trabajo
usar su respectivo : ;g
uniforme para desinfecta los como a los
e el sovido espacios de trabajo “;"_1 consumidores
el personal détie también. Se adjunta
B colocarse la una imagen como
mascarilla antes de muestra:
ir al cliente
o Manual de

Procedimientos

El presente trabajo se refiere al diseno del manual de procedimiento en la parrillada
restaurante “El Buen Sabor”, este documento tiene como objetivo presentar el manual
de procedimiento lo cual tiene como propdsito contar con una guia clara y especifica la
cual garantice el desarrollo de las diferentes actividades, asi como también estén
orientadas a alcanzar su Mision, Vison, Valores y Objetivos institucionales que persigue
el restaurante, lo que permitira generar una optica mas amplia y clara.

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control interno, el cual
se crea para obtener una informacion detallada, ordenada, sistematica e integral que
contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacién sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se
realizan en una organizacion. (Consejo Nacional para la lIgualdad de Pueblos y
Nacionalidades, 2019). Una de las causas que presenta el proyecto es que, el restaurante
no posee un manual de procedimiento; es asi que, el manual tiene como proposito ser
un instrumento Util de apoyo en las funciones del restaurante, ya que posee informacion
ordenada, sencilla y objetiva en la realizacion del trabajo.
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Este manual pueda reorganizar las tareas de los trabajadores y que los mismos conozcan
cuadles son los distintos niveles jerarquicos dentro del restaurante, con esto se pretende
buscar un éxito en todos los servicios que ofrece, asi como la de facilitar las tareas y
obligaciones del personal, mostrandoles las actividades a realizar dentro de sus horarios
de trabajo.

El organigrama empresarial es una herramienta para estructurar las diversas
responsabilidades y relaciones dentro de una empresa. Usarlo sirve como una via para
comprender mejor cudles son los departamentos en una organizacién de forma grafica.
(Fernandez, 2020). Entre algunos de los elementos del Manual General que cubre toda
la cadena de valor de la empresa, se presenta el organigrama funcional y de tipo mixto
del restaurante:

Restaurante “Buen Sabor

Gerente

Asistente Lider Lider De Cocina
| l
Mesero (Barman) Chef
Lava Platos L Recepcion De Pedidos
Cajero | — Asistente
Personal De Limpieza | & Steward (lavalosa)

Figura N°12: Organigrama general
Elaborado por: Barre, Y. Calderon, D. Chica, Y. y Chila, D. (2020)

Formulario de procedimiento: A continuacion, se presenta una descripcion del
procedimiento principal como ejemplo de los cuatro procesos principales en que de
detallo la gestion de los procesos: |. Proceso de venta del servicio (proceso clave); 2.
Preparacion de alimentos (proceso clave); 3. Proceso de limpieza con las medidas de
bioseguridad (procesos de apoyo); y 4. Proceso de compras (proceso de apoyo).
Tabla N°I: Descripcién del proceso de entrega del servicio

Nombre del procedimiento: Codigo 002

Identificacion del procedimiento: Fecha:07/09/2020
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|. Descripcion Proceso de venta del servicio

2. Objetivo Conseguir la satisfaccion total del cliente

3. Alcance Manifestacion de los requerimientos del cliente

4. Periodicidad Satisfaccion de los clientes y la organizacion

5. Marco Legal Es importante identificar las politicas de la atencidn cliente, el
registro de proveedores.

6. Descripcion del procedimiento (paso a paso)

ACTIVIDAD RESPONSABLE | DURACION

INICIO Mesero 00:00:30

|. Bienvenida del cliente

2. Entrega de mesa al cliente Mesero 00:00:25

3. Mostrar menu Mesero 00:00:30

4. Tomar pedido Mesero 00:00:10

5. Comunicar pedido cocinero 00:00:30

6. Realizacion de pedido Mesero 00:00:15

7. Servir pedido Cocinero 00:00:20

8. Retirar los platos Mesero 00:00:10

9. Pedir cuenta cliente 00:00:10

FIN:

Despedida del cliente Mesero 00:00:30

Tiempo total: 0:03:30

Figura N°13: Formulario de procedimiento-Proceso N° |
Elaborado por: Barre, Y. Calderon, D. Chica, Y. y Chila, D. (2020)

Diagrama de flujo del proceso de entrega del servicio
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Figura N°14: Diagrama de flujo N°|-Proceso de servicio al cliente
Elaborado por: Barre, Y. Calderon, D. Chica, Y. y Chila, D. (2020)

e Presupuesto
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El presupuesto mensual de limpieza e insumos de bioseguridad, para la reapertura del
establecimiento de la parrillada restaurante “El Buen Sabor”, tienen un total mensual de
$267,00 de gastos operacionales, los cuales sirven para adquirir roétulos visibles,
desinfectantes, zona de cajeros, manejo integral de residuos y asi contrarrestar las
pérdidas economicas que se siguen generando por el COVID-19.

Discusion

Desde la teoria de diseho organizacional es necesario que los negocios que enfrentan
cambios (como una crisis social, economica y sanitaria) que son contingencias que los
negocios enfrentan y deben desarrollar un cambio para logar el Desarrollo
Organizacional (DO), deben revisar su estructura organizacional para redisenarla o
mejorarla (Jones, 2008), al respecto, este establecimiento con herramientas
administrativas, comunicacionales y de bioseguridad puede mejorar la situacion actual y
hacer de la crisis una oportunidad para crecer.

En los procesos operativos internos el negocio ha cambiado su forma de operar bajo las
nuevas condiciones de bioseguridad de obligatoriedad legal impuesta por los organismos
internacionales (OMS, Organizacion Panamericana de la Salud y OMT) y nacionales
(MSP, MinTur, COE, GAD Sucre y otras) en la cuales se detallan las actividades internas
de los procesos con la adopcion de protocolos de bioseguridad, permitiendo la
integracion de una herramienta administrativa (manual de procedimientos) y sanitaria
(Medidas especificas de Bioseguridad) que muestra la aplicacion de la Teoria
Organizacional, del area administrativa y de turismo en el sector de la restauracion
(gastronomico), y con la potenciacion a nivel comunicacion de herramientas digitales de
informacion. (Koontz et al., 2012). Todo ello, es un aporte a la sostenibilidad del negocio,
mejora de su actividad econdmica, mantener plazas de trabajo de sus colaboradores
como un fin social y Aprendizaje Organizacional con enfoque multidisciplinario e
integrador: economico, social y sanitario.

Conclusiones
> Mediante la investigacion de las necesidades actuales de la empresa, se
logra promover estrategias que permitan la implementacion de nuevos servicios
tal como el servicio entrega a domicilio (Delivery).
> El desarrollo de la fundamentacion tedrica y legal en el presente trabajo
permitié indagar mas profundo los problemas de la situacion, por ende, permite

obtener opiniones variadas en cuanto al objetivo del estudio.

> Al disenar las estructuras organizacionales y de manual de procesos para
el establecimiento, conlleva tener mejoras de procesos en la administracion
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organizacional. Por lo tanto, se otorga un eficaz servicio de calidad y salubridad
permitiendo la confianza de los consumidores.

> Mediante la proporcion de medidas de bioseguridad para
establecimientos, se implementa un mejor sistema de calidad y de cuidado para
los trabajadores y consumidores en armonia con los protocolos generales de
bioseguridad emitidos por los organismos internacionales.
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