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Resumen

Este trabajo se inscribe en la categoria de Proyecto de Practica Final de la Carrera
Licenciatura en Administracion, tratandose de un Seminario de Investigacion y/o
profundizaciéon sobre temas especificos.

Uno de los campos profesionales donde puede actuar un Licenciado en
Administracion es la consultoria, donde se busca proponer soluciones para algun
problema que presente una empresa.

Para ello resulta indispensable, comprender el entorno donde se encuentra la
empresa, la manera en que se desarrollan las actividades, las personas que
trabajan en la misma, factores claves que seran fundamentales para hallar posibles
soluciones ante una situacion problemética planteada por el empresario.

Todas las organizaciones estan formadas por personas, y dependen de ellas para
alcanzar sus objetivos. No se encuentran aisladas, sino que estan rodeadas por un
entorno econdémico, social, cultural, que influira de manera directa en la misma.

Existen diferentes industrias, tipos de actividades o rubros, donde desarrollan sus
actividades las empresas y cada uno de ellas tiene caracteristicas particulares que
la diferencian de las demas, por lo cual sera necesario conocer los aspectos clave
del sector de actividad.

En este trabajo se buscara responder al requerimiento de una empresa-cliente
Pyme, que se desempefia en el sector de la gastronomia y que adquirié un negocio
en marcha, incluyendo su personal. Esta situacion lleva a que se pregunte en qué
medida el personal cuenta con las competencias necesarias para abordar nuevas
lineas de negocios y logra ajustarse a la cultura de organizacién sustentada por la
gerencia. Al mismo tiempo, la empresa se encuentra en una etapa en la que se
hace necesario profesionalizar la gestibn de Recursos Humanos, entre otros
aspectos de la organizacion.

Palabras Claves: Consultoria — Rubro Gastrondmico — Recursos Humanos



Capitulo 1

Consultoria de RR.HH. en las PyMEs

Sumario: 1. Introduccion, 2. Caracteristicas de la Consultoria
3. Limites de la Consultoria. 4. El proceso de Consultoria
5. La Etica del Consultor 6. Las PyMEs en el contexto argentino

1. Introduccién

El presente trabajo de investigacion se lleva a cabo en el marco de la materia
“Practica Profesional” de la carrera Licenciatura en Administracion (Plan 2014) de
la Facultad de Ciencias Econémicas en la Universidad Nacional de Tucuman. La
misma intenta aproximar a los alumnos a situaciones similares que podrian
desempeiiar como futuros profesionales de la carrera.

El licenciado en administracién de la U.N.T. tiene una orientacién generalista, con
competencias para un desempefio en funciones gerenciales, en roles técnico-
funcionales, tareas de consultoria o impulsor de emprendimientos. Puede
desempefiarse en relacion de dependencia, ocupando cargos jerarquicos y de
asesoramiento en la alta direccion y a nivel gerencial en todo tipo de
organizaciones, ya sean privadas, pUblicas, estatales, con o sin fines de lucro.?

También, como profesional independiente, puede realizar analisis y elaboracion de
estrategias de comercializacion, asesoramiento financiero, elaboracion de planes
de produccion, formulacién y evaluacion de proyectos de inversion, asesoramiento
e impulso de emprendimientos, disefio e implementacion de sistemas de
procesamiento de datos e informacién y gestion de recursos humanos.

La consultoria es un servicio de asesoria especializada e independiente al que
recurren las empresas en diferentes industrias con el fin de encontrar soluciones a
uno o mas de sus problemas de negocio o necesidades empresariales, que se
sustenta en la innovacion, la experiencia, el conocimiento, las habilidades de los
profesionales, los métodos y las herramientas.?

El servicio es prestado por una persona 0 por un grupo de personas
especializados. Por lo tanto, se busca entender al cliente, sus necesidades para
poder brindarle una solucion con la que el mismo se sienta satisfecho.

1 http://face.unt.edu.ar/web/wp-content/uploads/2014/08/triptico-plan-de-estudio-
administracion.pdf

2 Block, P., (2009), Consultoria Sin Fisuras, Buenos Aires, Editorial Granica S.A, Pag. 18.


http://face.unt.edu.ar/web/wp-content/uploads/2014/08/triptico-plan-de-estudio-administracion.pdf
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2. Caracteristicas de la Consultoria

Desde hace mucho tiempo se ha reconocido a la consultoria de empresas u
organizacional en general como un servicio profesional de gran utilidad para ayudar
a los directivos de las organizaciones a identificar y definir los principales
problemas que afectan a sus organizaciones para alcanzar sus propoésitos
fundamentales, sus objetivos emanados de la misidn, analizar las causas que lo
provocan, identificando las causas raices y proyectar acciones para su
perfeccionamiento y que estas se implementen.

La labor actual del consultor como “agente de cambio”, implica la transferencia de
conocimientos, Know How y la capacitacion del personal de las organizaciones, de
forma implicita o explicita. El objetivo de un proceso de consultoria rara vez consiste
en mantener el “status quo”, sino que su razén de ser es facilitar el cambio.

El consultor habitualmente es alguien independiente, que se encuentra fuera de la
organizacion (con lo cual posee mayor perspectiva y libertad para actuar) y su
trabajo es identificar problemas y proponer soluciones, pero no el hacerse
responsable de su ejecucion. Lo que si puede es acompaniar en el proceso, ya que
es consultivo, pero es una actividad de staff y no de linea.

La consultoria es también un método de coadyuvar con las organizaciones y el
personal de direccién en el mejoramiento de las practicas de gestion, asi como del
desemperio individual y colectivo.

Algunas de las caracteristicas de la consultoria son las siguientes:
» Ayuda profesional a las personas que dirigen empresas

Ya sea que se practique como una ocupacion de dedicacién completa o
como un servicio técnico prestado en casos concretos, la consultoria
proporciona conocimientos tedricos y técnicas profesionales que sirven para
resolver problemas practicos de gestion.

» Servicio consultivo

La consultoria es en lo esencial un servicio de asesoramiento. Esto significa
gue los consultores no se contratan para que dirijan organizaciones o
adopten decisiones delicadas en nombre de la direccion. Son asesores y no
tienen ninguna facultad directa para decidir cambios y aplicarlos. De lo Unico
gue responden es de la calidad e integridad de su asesoramiento; los
miembros de la organizacion asumen toda la responsabilidad que se derive
de la aplicacion de sus consejos.

» Servicio independiente

Un consultor debe estar en condiciones de hacer su propia evaluacion de
cualquier situacion, decir la verdad y recomendar con franqueza y objetividad
las medidas que ha de adoptar la organizacién cliente, sin pensar en sus
propios intereses. Posee independencia:®

3 Kurb., M., (1997), La Consultoria de Empresas. Guia para la profesién, Ginebra, Oficina
Internacional del Trabajo. Pag. 7.



Financiera, el consultor no obtiene ningun beneficio de la medida
adoptada por el cliente.

Administrativa, no es un subordinado del cliente y no se ve afectado por
sus decisiones administrativas.

Emocional, mantiene su distancia emocional, independientemente de la
amistad y otras afinidades de tipo emotivo que puedan existir al comienzo
0 gque se creen durante la realizacion del cometido.

» Servicio temporal

Los clientes recurren a los consultores para que les presten ayuda durante
un periodo limitado, en esferas en las que carecen de conocimientos
técnicos o cuando necesitan temporalmente un personal profesional
adicional. Los profesionales dejaran la organizacion una vez que haya
guedado completada su tarea.

> Servicio comercial

Un profesional que se dedica a la consultoria como medio de vida tiene que
cobrar honorarios por todo el trabajo que realiza por cuenta de sus clientes.

3. Limites de la Consultoria

Para ser reconocida como tal, la consultoria no tiene que ser una ocupacion de
tiempo completo. Si se cumplen otros criterios profesionales el asesoramiento
proporcionado ayuda al cliente a lograr mejoras reales.

Por otro lado, si se garantizan la calidad y la independencia, la consultoria no tiene
porque ser un servicio externo. Los consultores internos son igualmente
consultores. 4

La presencia e intervencion del consultor puede aportar considerable ayuda a un
cliente en dificultades, pero no lo liberara de la responsabilidad inherente a la
direccién de la adopcién de decisiones y sus consecuencias.

Las razones por las cuales recurrir a un servicio de consultoria se pueden
considerar desde diversos angulos y describirse de diversas formas. Hay cinco
razones amplias o genéricas que motivan a los cliente cuando recurren a
consultores, independientemente de las diferencias del campo técnico de
intervencion y del método concreto de intervencion utilizado:

» Alcanzar los fines y objetivos de la organizacion;

» Resolver los problemas gerenciales y empresariales;

» Descubrir y evaluar nuevas oportunidades;

» Mejorar el aprendizaje; y

>

Poner en préactica los cambios.

4 |bidem, Pag. 9.



4. El Proceso de Consultoria

Durante un proceso de consultoria, el consultor y el cliente emprenden un conjunto
de actividades necesarias para alcanzar los objetivos y cambios deseados.

Este proceso tiene un principo (se establece la relacion y se inicia el trabajo) y un
fin (la partida del consultor). Entre esos dos extremos el proceso puede subdividirse
en cinco fases béasicas. Esto ayuda al consultor y al cliente a ser sistematicos y
metodicos, pasando de una fase a otra y de una operacion a otra, siguiendo u orden
l6gico y temporal.

La figura 1 resume el proceso de consultoria:

Figura 1 — Proceso de Consultoria

« Primeros confacios con el cliente

» Diagndstice preliminar de los problemas
1. Iniciacion = Planificacion del cometedo
« Fropuestas de tareas al cliente
\ « Contrato de consulloria

* Andlisis del objetivo

« Andlisis del problema
2. Diagndstico « Descubrimienio de los hechos
+ Anlisis y sinlesis de los hechos
\ + Informacisn de los resultados al cliente

« Elaboracidn de solucionss
3. Planificacién de medidas * Evaluacidn de opciones

= Propuesias al cliente
\ * Planificacién de la aplicacion de medidas
# Contribuir 8 la aplicacidn
4, Aplicaciin * Propuesias de ajustes

= Capacitacidn

\ = Evaluacidn

= [nforme final

5. Terminacion + Establecimiento de compromisos
* Plangs de saguimento

* Retirada

Fuente: Kurb., M., (1997), La Consultoria de Empresas. Guia para la
profesion, Ginebra, Oficina Internacional del Trabajo. P4g. 25.

Obviamente, no se puede aplicar a ciegas un modelo universal en todas las
situaciones, pero constituye un buen marco para pensar y para estructurar y
planificar proyectos de trabajo.



5. La Etica del Consultor

Es indudable que las cuestiones éticas tienen un lugar preponderante en la
profesion de consultor, ya que el mismo prestard un servicio y, por lo tanto, el
resultado de su trabajo es un intangible dificil de ser evaluado con objetividad.

Por otro lado, manejara informacion de todo tipo e interactuard con miembros de
diferentes niveles organizacionales. En definitiva, es un externo a la empresa que
se introduce en la misma durante algun tiempo para cumplir una funcion de dificil
control ya que es el, solamente, quien la conoce en profundidad.

Todas estas alternativas plantean diferentes compromisos éticos que deberan ser
tenidos en cuenta y se resumen a continuacion:

» Confidencialidad Todos los datos relacionados con la organizacion, que el
consultor maneje, deben ser tratados con absoluta reserva y no podran
comentarse ni publicarse por ningun medio fuera de la firma, salvo expresa
autorizacion de los responsables de la misma. La falta de confidencialidad
es, tal vez, la falla mas grave que un consultor pueda cometer.

El conocimiento de determinadas informaciones relacionadas con una
empresa podria causarle grandes dafios y pérdida de competitividad en el
caso que las mismos lleguen a manos de sus competidores.

» Profesionalismo El consultor es contratado en virtud de su conocimiento de
un tema determinado y fundamentalmente teniendo en cuenta su
experiencia profesional sobre la cuestién. Si esta comenzando, debera
hacerlo acompafando a alguien con la experiencia suficiente para guiarlo.

» Ecuanimidad El trabajo de consultoria requerira el uso permanente de datos
y observaciones que luego de ser procesadas y analizadas derivaran en
recomendaciones para la toma de decisiones. Dichas decisiones podran en
muchos casos relacionarse con actividades para el proyecto en curso o la
necesidad de ampliar o modificar dicho proyecto en funciéon de nuevas
conclusiones alcanzadas.

El consultor debe ser completamente ecuanime, respetando con rigor las
conclusiones técnicas y dejando de lado cualquier interés personal que
pueda derivarse de las mismas.

» Respeto por las personas Hay que tener en cuenta que el consultor estara
en contacto con personas en diferentes niveles organizacionales y con muy
diferente formacion. Semejante grado de exposicion lo expondra a escuchar
distintos razonamientos y estilos de comunicacion, a los que debera
adaptarse con paciencia y respeto por sus interlocutores.



6. Las PyMEs en el contexto argentino
Para poder abordar el trabajo planteado, es necesario conocer el sector y entorno
en el que se desarrollan las actividades y de qué tipo de empresa se trata.

En Argentina existen distintos tipos de empresas: Grandes Empresas, PYMEs
(pequeiia y mediana empresa).

Segun informa el Ministerio de Produccion de la Nacién, el 99% de las empresas
argentinas son PYMES, mas de 4.1 millones de argentinos trabajan en una PYME,
y el 70% del empleo formal lo generan las mismas. °

Las PYMEs se dividen categorias: pequefa, micro, mediana tramo 1 y mediana
tramo 2, dependiendo a su vez del area en el sector comercial en el que se
desarrollen. Los mismos pueden ser: Agropecuario, Industria y Mineria, Comercial,
Servicios y Construccion.

Haciendo hincapié particularmente a la Provincia de Tucuman, segun informa la
Secretaria de Estado de Comunicacion Publica del Gobierno de Tucuméan, son mas
del 90% de las empresas tucumanas, concentran casi la mitad del empleo
registrado y representan el 70% del empleo total.

Tucuman cuenta con ocho (8) empresas cada mil (1.000) habitantes. Este dato es
levemente superior a provincias del NOA y NEA, pero por debajo de las provincias
con mayor nivel de desarrollo econémico.®

Las PYMEs concentran el 44% del empleo privado registrado en el @mbito local.
Las empresas con menos de 40 empleados concentran mas del 80% del total del
empleo, incluyendo el no registrado. Las microempresas concentran un 19% de los
trabajadores. Mientras que las empresas tucumanas de hasta 100 empleados,
concentran el 67% del total de empleo registrado.

El 75% de las empresas se vinculan al sector de servicios, incluyendo el comercio,
gue es el sector mas dinamico en la provincia en los ultimos 20 afios.

La industria, la agricultura y ganaderia concentran el 7% y 12% de las empresas,
respectivamente. El sector de la construccion concentra el 6%. Los sectores
mineros y de electricidad y agua, incluyen pocas empresas, pero de gran tamafo.

Que una empresa pueda pertenecer a la categoria PYMEs dependera de su
tamafio y de la facturacion anual en pesos.

Las PYMEs muchas veces son dirigidas por sus duefos/fundadores, donde el rol
del mismo tiene caracteristicas fundamentales, debido a que el mismo impondra
valores que seran claves para el desarrollo de la empresa.

5 www.produccion.gob/pymes. Fecha de consulta Agosto de 2017.

6 http://comunicaciontucuman.gob.ar/2017/08/por-que-las-pymes-tucumanas-son-el-motor-
laboral-del-noa/ Fecha de consulta Agosto de 2017.
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El fundador asume un papel importante en la vida de las PYMESs, ya que el mismo
genera una influencia en muchos aspectos de la empresa que hay que tener en
cuenta, como las practicas de recursos humanos que se deban adoptar, la direccidon
estratégica de la empresa, la definicion de la mision, vision, y la cultura de la misma,
entre otros.

Sin embargo, se presentan problemas, y entre los comunes de las PYMEs de este
tipo, se encuentra el manejo de la organizacion, relacionados a la integracion de la
familia al negocio, y los que se encuentran aparejados entre la familia y aquellos
miembros de la organizacion que no forman parte de la misma. Problemas referidos
a delegacion por parte de los duefios al resto de los miembros de la organizacion.

Al hablar de una PYMESs estamos refiriéndonos a una empresa, y la creacion de la
misma estara vinculada con la vision que tenga el fundador (emprendedor), de la
actitud que tenga el mismo para la nueva empresa que se desea poner en marcha.

El fundador debe ser capaz de enfrentar los desafios que se presentan en la marcha
de la empresa, ya sea en cuanto con los recursos humanos que se necesitan en la
organizacion, como aquellas decisiones estratégicas que se deban tomar en la
misma.

El entorno econdmico afecta la marcha y la evolucién de las empresas en general
y de las PyMEs en particular. Se considera como un factor fundamental que puede
influir en la vision futura de la misma.

Esta relacionado con el poder adquisitivo y el patron de gasto que tienen los
consumidores.

La economia argentina presenta una crisis inflacionaria, altas tasas de intereses
gue impactan directamente en el poder adquisitivo de los consumidores, los cuales
debido a ello pueden modificar sus habitos de consumo.



Capitulo 2
Gestién de Recursos Humanos

Sumario: 1. Introduccién 2. Capital Humano
3. Gestion de Recursos Humanos 4 Enfoque
de competencias 5. Descripcion y analisis de
Puestos 6. Herramientas de analisis

1. Introduccién

Habida cuenta de que los recursos intangibles, y, entre ellos, el capital humano,
juegan un papel significativo en la estrategia empresarial, entiendo que es oportuno
hacer una resefia tedrica de los principales esquemas tedricos que se aplicaran al
realizar esta investigacion.

Debe tenerse en cuenta, ademas, que distintos estudios ponen de manifiesto el
impacto que las fusiones y adquisiciones tienen sobre los recursos humanos. Este
tipo de operaciones implica cambios importantes para las organizaciones y con ello
se crean situaciones de incertidumbre y ambigiedad que provocan que los
empleados se muestren reacios al cambio.

El nivel de incertidumbre cambia en funcién de los diferentes tipos de integracion.
Cuando se producen cambios significativos en la configuracién de la organizacion
como en su funcionamiento, la incertidumbre es mayor, con el subsiguiente ajuste
en los recursos humanos. Sin embargo, en situaciones de preservacion, los
cambios son relativamente menores, que es lo que se busca en este proceso de
consultoria.

2. Capital Humano

El ser humano es eminentemente social e interactivo, no vive aislado sino en
convivencia y en relacién constante con sus semejantes. Las personas forman
organizaciones para lograr objetivos que con la accién individual no se podrian
alcanzar. Una organizacion existe solo cuando:

1. Hay personas capaces de comunicarse, que
2. Estan dispuestas a contribuir a una accion conjunta,
3. Afin de alcanzar un objetivo comun. ’

Las contribuciones dependeran de cada integrante y varian no solo en funcion de
las diferencias individuales existentes entre los integrantes, sino también del
sistema de compensaciones que emplee la organizacion.

Pueden ser vistas desde dos puntos: organizaciones como sistema sociales y
organizaciones como sistemas abiertos:

’ Chiavenato, 1., (2009), Administracion de Recursos Humanos: el capital humano en las
organizaciones. Novena edicion. México, Editorial McGraw — Hill Interamericana, Pag. 6



e Organizaciones como sistemas sociales: Son intencionalmente construidas
para el logro de un objetivo especifico, a medida que se van cumpliendo los
objetivos se buscara la manera para obtenerlos a un menor costo. Es un
organismo social sujeto a constantes cambios.

e Organizaciones como _sistemas _abiertos: Sistema de elementos
relacionados que desarrollan una actividad para lograr un determinado
objetivo. El intercambio de materiales con su ambiente.®

Durante la “Era industrial” las organizaciones que tenian éxitos eran aquellas que
incrementaban su capital financiero y hacian que creciera y que se expandiera, las
organizaciones trataban de acumular activos fisicos, tangibles.

Hoy las organizaciones que tienen éxitos son las innovadoras y esto no quiere decir
gue dependen de su tamario o de los activos fisicos o tangibles con los que cuenten.
Que una organizaciéon sea pequefia no quiere decir gue no sea exitosa. Dependen
de la capacidad que tenga la organizacion de ser innovadora, es decir, de
adelantarse a los demas y atraer a los clientes y para ello se necesita de capital
intelectual, es decir activo intangible, que estd compuesto por el capital humano,
el mismo estara formado por los talentos y competencias de las personas, y tendra
su agregado de valor en la medida que las mismas sean capaces de hacer agil y
competitiva a la organizacion. Ademas, asumiendo que las personas son la
principal ventaja competitiva y por lo tanto la misma debe ser competente.

3. Gestién de Recursos Humanos
Es preciso darles a las personas la oportunidad y libertad necesaria para poder
abordar todo su potencial en el desarrollo de actividades en una empresa.

La gestion de recursos humanos contribuye a que las personas que trabajan en
una empresa, alcancen los objetivos propuestos.

El objetivo de la misma es conseguir que la organizacion disponga de las
competencias necesarias en el momento oportuno.

Esta asume un rol proactivo, es decir, anticiparse a los problemas vy dificultades
gue se prevé puedan surgir en el futuro y planificar las acciones precisas para
evitarlos o minimizarlos. Donde todas las funciones se las asume de manera
‘integrada”, la cual estard formada por tres fases relacionadas entre si:
Planificacién, Implantacién y Evaluacion. °

Se ilustra la informacién mencionada anteriormente en el siguiente cuadro:

8 lbidem, Pag. 11

9 Pereda Marin, S., (2007), La direccion de recursos humanos: técnicas de gestion de
recursos humanos. Unidad didactica nimero 2. Centro de estudios de postgrado de administracion
de empresas, fundacion general universidad Politécnica de Madrid, Pag. 102

10



Figura 2 — La Gestion integrada de Recursos Humanos
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de empresas, fundacion general universidad Politécnica de Madrid, Pag. 102

La estrategia organizacional es el punto de partida de todas las actividades que se
llevan a cabo, y estas delimitaran el marco de la Gestion de Recursos Humanos.

4. Enfoqgue de Competencias

La gestion de Recursos Humanos se justifica porque se necesita personas con
competencias de habilidades humanas.

Existen diferentes maneras para saber si una persona reune las competencias, por
ejemplo: con trabajo en equipo, liderazgo, capacitacion, entre otros.

Es decir, el enfoque de competencias, es el cual se centra en el papel visible de la
persona, en el terreno de la conducta.
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Se puede definir “Competencia” como el conjunto de comportamientos observables
de una persona y que para ello se deben poner reunir una serie de componentes?o:

e Saber: Conocimientos que permitiran a las personas realizar su trabajo.
e Saber Hacer: Ser capaz de aplicar los conocimientos que se poseen, es
decir, aptitudes y habilidades.
e Saber Estar: Comportarse de forma adecuada a las normas, reglas y cultura
de la organizacion.
e Querer Hacer: Implica el componente motivacional, que se quiera llevar a
cabo las tareas.
e Poder Hacer: Disponer de los medios y recursos necesarios para poder
llevar a cabo los comportamientos definidos.
Ademas, teniendo en cuenta que las competencias se pueden: adquirir, desarrollar,
estimular e inhibir.

La pregunta clave en lo que se menciono anteriormente es: ¢ Por qué se necesita
de personas competentes en la organizacion? Porque las personas son la principal
ventaja competitiva.

Las empresas definen de manera genérica cuales son las competencias que
consideran que sus empleados deberian tener para poder trabajar en la misma.

Una vez definidas las competencias genéricas y teniendo en cuenta los puestos de
trabajo, se tiene que ser capaz de identificar en qué grado se requiere esas
competencias para cada puesto de trabajos. Los grados que se definen varian
generalmente en una escala del 1 al 5, siendo 1 el grado que mayor importancia y
relevancia se da, y 5 el de menor.

5. Descripcién y Analisis de Puestos de Trabajo

Las personas que forman parte de la organizacion ocuparan diferentes puestos de
trabajo dependiendo de las actividades que se deban realizar, las
responsabilidades que haya que cumplir y los objetivos que se tengan que alcanzar.

19 |bidem, Pag. 126.
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Un puesto es un conjunto de funciones donde se integra todas las actividades que
va a desempefiar una persona. Constituye un conjunto de obligaciones y
responsabilidades que lo diferencian de los demas puestos en la organizacion. !

El conocimiento de los puestos de trabajos, que actividades se realizan en cada
uno, cuales son las responsabilidades, que competencias requiere el mismo, son
aspectos importantes que las organizaciones no deberian pasar por alto, ya que
resulta importante para que las personas que trabajan en la organizacién sepan
cual es tu tarea para contribuir al objetivo

Los puestos van a variar de acuerdo al tipo de organizacion que se trate y de qué
sector de la economia se encuentra ubicada la empresa.

Es menester que las organizaciones tengan en consideracion los aspectos
fundamentales en cuanto a “Recursos Humanos” y con ello se refiere a: reclutar,
seleccionar personas talentosas para que formen parte de la misma y motivarlas,
ofrecerles un lugar de trabajo que sea adecuado para que las mismas puedan
satisfacer diferentes tipos de necesidades: emocionales, econdémicas, intelectuales,
etc.

Para conocer el contenido de un puesto es necesario describirlo y ello consiste en
enunciar las tareas o responsabilidades que lo conforman. Es decir, esta
relacionada con los aspectos intrinsecos como, lo que hace el ocupante, cuando
lo hace, como lo hace y porque lo hace. Esto hace referencia a la Descripcion de
puestos. *?

Por lo tanto, el Andlisis de puestos, surge una vez realizada la Descripcion de
puestos. Es el proceso por el cual se pretende estudiar y determinar los
requisitos, responsabilidades y condiciones que el puesto exige para su adecuado
desempefio. Se analiza el puesto en relacion a sus aspectos extrinsecos, es
decir, en relacion con los requisitos que el puesto impone al ocupante. Los
MismMos son: requisitos intelectuales, requisitos fisicos, responsabilidades
adquiridas, condiciones de trabajo:*3

e Requisitos Intelectuales: como escolaridad indispensable, experiencia
indispensable, adaptabilidad al puesto, iniciativa requerida, aptitudes
requeridas.

e Requisitos Fisicos: comprenden la cantidad y continuidad de la energia y del
esfuerzo fisico y de la fatiga que ocasionan.

e Responsabilidades Adquiridas: considera aquellas responsabilidades que
tiene el ocupante en relacién directa de sus subordinados, del material,
herramientas o equipos que utiliza.

11 Chiavenato, I., (2009), Administracion de Recursos Humanos: el capital humano en las
organizaciones. Novena edicion. México, Editorial McGraw — Hill Interamericana, P4g. 203

12 Chiavenato, I., (2009), Administracion de Recursos Humanos: el capital humano en las
organizaciones. Novena edicion. México, Editorial McGraw — Hill Interamericana, Pag. 227

B jbidem, Pag. 229
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Condiciones de trabajo: condiciones del ambiente en donde se realiza el
trabajo.

Cabe destacar que existen diferentes métodos que se utilizan para lograr relevar la
informacion necesaria para la descripcion y analisis de puestos. Idalberto
Chiavenato, es su libro Administracion de Personal, hace referencia a 4 métodos:

Observacion Directa
Cuestionario.
Entrevista directa.
Métodos mixtos.

El formato utilizado para realizar la descripcion y andlisis de puestos en el presente
trabajo de investigacion es propuesto por Idalberto Chiavenato.

Descripcion Genérica

Descripcidn del puesto

Anadlisis del puesto

1) Requisitos intelectuales

2) Requisitos fisicos

3) Responsabilidades adquiridas
4) Condiciones de Trabajo

6. Herramientas de Analisis

Existen diferentes modelos de herramientas que ayudan a las empresas a
comprender en los entornos que se encuentran, frente a sus competidores, como
asi también para que las mismas logren identificar aquellos aspectos positivos y
negativos.
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Entre estas herramientas se puede mencionar la matriz FODA, la cruz de Porter,
entre otras.

La Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). Es una
herramienta de estudio de la situacion actual de la empresa que se considere bajo
estudio, que analiza sus factores internos (Fortalezas y Debilidades) y sus factores
externos (Oportunidades y Amenazas).

Esta herramienta ayuda a la empresa a tomar decisiones, a afrontar posibles
cambios que puedan ocurrir, a planificar estrategias, entre otras alternativas.

Fortalezas Oportunidades
FODA

Debilidades Amenazas

Por otra parte, la cruz de Porter, establece un marco para evaluar la competencia
dentro de la industria y esta compuesto por 5 fuerzas a considerar: La rivalidad
existente entre las empresas del sector, la amenaza de los competidores
potenciales, el poder de negociacion de los proveedores, el poder de negociacion
de los clientes y la amenaza de productos sustitutos.

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos i
entrantes = Q Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Capitulo 3
Empresa Cliente Restaurante “Las Marias”

Sumario: 1. Introduccién 2. Objetivos
3. Metodologia 4. Andlisis del Sector de



Actividad 5. Puestos de Trabajo en el
Rubro Gastrondmico 6. Resefia de la
Empresa 7. Andlisis de la Empresa

8. Propuestas en base a la Investigacion
9. Conclusiones

1. Introduccién

Este trabajo se inscribe en la categoria de Proyecto de Practica Final de la Carrera
Licenciatura en Administracion, tratdndose de un Seminario de Investigacion y/o
profundizacién sobre temas especificos.

Consiste en un servicio de consultoria al que recurre una empresa PyME del rubro
gastrondmico de la provincia de Tucuman, Restaurante “Las Marias” (nombre
artificial utilizado para preservar la confidencialidad de la informacion).

Dicha empresa se encuentra funcionando desde el afio 2005, pero en 2017 fue
adquirida por un nuevo duefio con su giro habitual de negocios, con los recursos
fisicos y tangibles como asi también con su capital humano, es decir, las personas
que trabajan en la misma.

Uno de los problemas que el nuevo propietario tiene, es que desea ampliar su linea
de negocios aplicando diferentes formas de captar al cliente y satisfacer las
necesidades de los mismos.

Por lo tanto, una de las preguntas fundamentales a plantearse es: ¢ EIl personal
con el que cuenta la empresa actualmente es el adecuado para afrontar las nuevas
lineas de actividad?

Si pensamos la empresa desde el enfoque de las configuraciones estructurales de
Henry Mintzberg, el restaurante “Las Marias” podria caracterizarse como una
estructura simple. En la misma la parte clave de la organizaciéon es la cumbre
estratégica (el propietario), y donde el mecanismo coordinador principal es la
supervision directa.l4

Es decir, las decisiones de la empresa son tomadas por el duefio de la misma, y en
los casos que corresponda, efectia la toma de decisiones el Encargado, por las
caracteristicas del negocio.

Para que las personas puedan responder eficazmente, rendir de manera Optima y
adaptarse a los cambios propuestos, se buscard aportar soluciones tales como:
descriptivo de los cargos actuales; establecer las necesidades de formacion;
disefiar un plan de formacion y aconsejar en cuanto a la necesidad de nuevas
funciones.

2. Objetivos
En el presente trabajo de investigacion tiene los siguientes objetivos:

Objetivo General:

14 Mintzberg, H., (2004), Disefio de Organizaciones Eficientes. Buenos Aires, Editorial El
Ateneo. Pag. 37.



Realizar un trabajo de consultoria profesional, con el acompafiamiento de mi
profesora tutora, vinculando los conocimientos tedricos obtenidos a lo largo
de mi carrera con el ambiente laboral privado, respondiendo al requerimiento
de una empresa cliente.

Objetivos Especificos:

e Generar un espacio de formacién en donde puedan desarrollarse las
habilidades y valores necesarios para iniciarse en las tareas de
consultoria.

e Analizar las situaciones empresariales a la luz de diversas teorias
administrativas aplicables para entenderla y proponer acciones de
intervencion.

e Diseflar y proponer un plan de accion en base al problema
empresarial a resolver.

3. Metodologia
El enfoque metodoldgico del presente trabajo de investigacion es cualitativo, ya que

€s un proceso que se inicia en la observacion de la realidad y va avanzando de
manera inductiva hacia la construccién de teoria. Se identificaran caracteristicas y
cualidades del fendmeno de estudio, es decir, de la empresa, incluida la gestion de
la misma, su capital humano, su entorno, etc.

Dadas las caracteristicas del objeto de estudio, el disefio metodolégico es
descriptivo e interpretativo.

Se utilizaran diferentes técnicas de recolecciéon de datos, tales como:

Entrevistas con el duefio de la empresa. Es necesario relevar la mayor
cantidad de informacién posible sobre los cargos, roles, funciones; la
estructura interna (organigrama formal y relaciones funcionales); la funcion de
Recursos Humanos y las politicas vigentes y su grado de conocimiento por
parte del personal.

Todos estos aspectos a relevar no necesariamente puedan ser planteados en
una primera y UOnica reunion. Serd necesario ademas tener otros
interlocutores, por lo cual se realizaran entrevistas individuales con el
encargado y entrevistas individuales y grupales con el resto del personal.

Observacion Directa en el restaurante “Las Marias”, en base a un protocolo
de observacion.

Andlisis de documentos internos, proporcionados por el empresario
propietario del restaurant.

Investigacion bibliogréfica, especialmente de libros de todas las materias
relacionadas y demas articulos y bases de datos.

Ser& necesario:

Analizar el entorno en el cual la empresa opera.

Identificar los puestos de trabajo.
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e Hacer un descriptivo de los mismos, lo cual contribuira a formalizar y la
funcion de RR.HH.

¢ |dentificar las competencias clave en la empresa, describirlas y saber en qué
grado se requieren en cada puesto.

e Describir en qué grado los empleados tienen las competencias necesarias
para el buen desarrollo de los puestos de trabajo.

e Elaborar un plan de formacion.

4. Analisis del Sector de Actividad
En el sector del rubro gastronomico se encuentran los conocidos “bares”,
‘restaurantes” o bien “pubs” (que actualmente estan ganando mucho terreno)
prestan un tipo de servicio al consumidor. En los mismos depende del tipo de
restaurante o bar que se trate se brinda al consumidor un servicio de comida
elaborada en el mismo y bebidas.

Los bares conocidos como “pubs” son elegidos con frecuencia por los
consumidores por, el tipo en estos casos de bebidas que prestan, como “Porter”,

“‘Antares”, “James”, “Bar Irlandés”, “Jet Lag”, entre otros que se encuentran en la
Provincia de Tucuman.

Como también se nota la gran presencia de “restaurantes” que se los podria llamar
del tipo tradicional.

Todos los bares mencionados son elegidos por los diferentes tipos de
consumidores que acuden a los mismos, tal vez movidos por una tradicion de
reuniones, encuentros con amigos, cumpleafios, eventos, las denominadas previas
gue realizan los jovenes antes de ir al boliche, etc.

Funcionan todos los dias de la semana, pero es notable que hay una mayor
concurrencia en los mismos de jueves a Domingo.

Se podria hacer una distincion de los bares ubicados en el centro de San Miguel de
Tucuman de aquellos que encuentran un poco mas alejados del centro como
paseos publicos con espacio verde y aquellos que se encuentran ubicados en
Yerba Buena.

Caracteristicas como estacionamiento, naturaleza, son comunes entre los paseos
publicos y Yerba buena, aspectos importantes que son tenidos en cuenta por parte
del cliente. Lugares que son elegidos por los mismos con mayor los fines de
semana.

Los diferentes platos, bebidas, comodidades para el consumidor, diferencias de
precios, calidad en los alimentos, tendencia de moda, mueven a los consumidores
a elegir entre uno u otro restaurante.

5. Puestos de Trabajo en el Rubro Gastronémico
Es menester identificar cuales son los puestos fundamentales en este tipo de
empresas que se mencionaron y cual son las diferencias que se presentan en
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Tucuman entre las mismas, como en el resto del pais, y del mundo. Dado que
resulta de importancia ya que se trata de empresas de servicios donde se tiene
contacto directo con los clientes.

Puestos que son comunes y tradicionales tanto en bares, pubs como restaurantes,
son mozos, encargados, cocineros. En los restaurantes y bares ademas suelen
aparecer puestos como sangucheros, cafeteros, pizero, parillero, etc.

Actualmente hay una tendencia incorporada en algunos bares de Tucuman y del
resto del mundo donde se opera se una manera distinta de la que se podria nombrar
tradicional (donde el cliente llega al bar/restaurante, se ubica en la mesa que desea
y es atendido por un mozo que le entrega la carta y luego el mismo sirve y retira el
plato).

Esta nueva tradicion incorpora distintos puestos trabajo, que requieren mas
personal para operar dentro de la empresa, siendo de la siguiente manera: puestos
gue se conocen en Argentina como en el resto del mundo como por ejemplos,
Estados Unidos, como “Hostess” que son las personas encargadas de ubicar a
los clientes en las mesas que corresponda y entregarle la carta, en algunos casos
también ofrecen a los mismos las promociones con la que cuenta el restaurante.
Otro puesto de trabajo denominado “Server” o si bien en nuestro idioma, mozo,
gue trabaja de la misma manera que un mozo en local que no opta por esta nueva
tendencia, que es el encargado de tomar el pedido y de explicar cuando el cliente
solicite que contiene cada plato. Ademas, se cuenta con otro puesto que es el
denominado “Busser” que es la persona encargada de llevar el pedido que solicito
el cliente a la mesa, y cuando el mismo finalizo retirar los platos.

Esta metodologia es empleada en la mayoria de los bares/ restaurantes en Estados
Unidos, y esta tendencia nota un fuerte crecimiento en bares de Argentina.

Las preguntas que deberian hacerse las organizaciones que pertenecen a el rubro
gastronémico podrian ser, ¢Deberia implementar en el restaurante esta nueva
tendencia? ¢De hacerlo cuales serian los beneficios que se obtendria? Si no se la
aplica, ¢ Porque? ¢ Se considera que es mejor seguir con el sistema tradicional?

Si bien cada puesto tiene responsabilidades y funciones diferentes, se
complementan entre si dado al tipo de empresa de la que trata y de que es de una
prestacion de servicio, deben en la mayoria de los casos, estar orientados hacia el
cliente, y que el mismo se sienta satisfecho para poder regresar.

6. Resena de la Empresa

El Restaurante “Las Marias” fue fundando en el afio 2005, presente en el mercado
hace 12 afios, ubicado en la ciudad de Tucuman, en la localidad de San Miguel de
Tucuman, en un paseo publico.

El dltimo afio el mismo fue adquirido por un nuevo duefio. Se adquirio el
Restaurante tanto con sus activos fisicos y tangibles, como con un su capital
humano, es decir, con las personas que trabajaban en el mismo.
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La misma posee un certificado de PYMES, es decir, pertenece a dicha categoria de
empresa.

Se trata de una empresa de servicios, dentro de lo que se conoce como el “rubro
gastrondmico” que brinda a los clientes un servicio de comidas elaboradas en el
mismo, y bebidas, como asi también cafeteria.

Ofrece comodidad, poder disfrutar del espacio verde presente en la ciudad, juegos
para nifios y una variedad de platos acorde a los distintos gustos de los
consumidores.

Al poseer una estructura simple y por el tipo de negocio del que se trata, las
decisiones en la empresa son tomadas por el duefio y en el caso que corresponda
por el encargado.

A continuacion, se presenta el organigrama de la misma.

Duefio
/ Encargado \
Mozo Cocinero Sanguchero Parillero PT.rsor_‘al de Lava Copas Cafetero
impieza

El duefio escoge la persona que, segun su criterio, es la adecuada para ocupar los
puestos del restaurante. Por lo tanto, se puede decir que se sigue un proceso
‘informal” en cuanto a decisiones referentes a recursos humanos, y con ello se
refiere a que no sigue un proceso en cuanto a reclutamiento, seleccion, etc.

Algunas preguntas de investigacion que seran disparadoras para poder abordar el
trabajo, serian las siguientes: ¢Se encuentran definidas las competencias
genéricas del restaurante? ¢Se conoce cudles son las funciones vy
responsabilidades de cada puesto? ¢Las personas ocupantes de los puestos son
las adecuadas? ¢ Se encuentra definida la linea de negocio? ¢ Existen posibilidades
de ampliar la misma?

7. Andlisis de la empresa

Mediante observacion directa en el Restaurante bajo estudio, entrevista con el
duefio, con los encargados y con el resto del personal y ademas de entrevistas
grupales, se recabo la siguiente informacion.

Actualmente se puede identificar dos lineas de negocio que sigue la empresa
incluidas dentro del rubro gastronomico: por un lado, cafeteria y por el otro servicio
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de restaurante. Para ambas necesita de todo el personal con el que cuenta a
excepcion de los cocineros y parrilleros que participan unicamente para el servicio
de restaurante.

Cada una de ellas cuenta con diferentes estrategias que la empresa busca seguir
para lograr sus objetivos y satisfacer a los clientes.

Por ejemplo, las diversas promociones que se ofrecen como las meriendas para el
caso de cafeteria y las opciones de chopp de cervezas con algun plato para el
restaurante.

El segmento de mercado al cual esté dirigido son personas entre 25 y 75 afios.
Durante los dias de semana se nota la presencia de un publico tradicional que
acude al restaurante por la necesidad de alimentarse o de esparcimiento, y ademas
un publico empresario que elige el mismo para reuniones de trabajo o bien
encuentros con los comparieros de trabajo.

Los fines de semana es notable la presencia de un publico mas familiar ya sea, por
ejemplo, motivos de distraccion o recreo, aprovechando el espacio verde presente
en la capital de la provincia.

Ademas, cabe destacar que la empresa no realiza el servicio de Delivery de sus
productos, debido a que no resulta viable por la zona en la que se encuentra.
Ademas, el restaurante acepta que los clientes reservan mesa para algun evento
particular siempre y cuando se deje una sefia que garantizara el mismo.

Posee fuerte alianzas con sus proveedores, por ejemplo, el proveedor de bebidas
gaseosas como de bebidas alcohdlicas, premia de alguna manera al restaurante
por sus ventas de dichas bebidas y por tal caso ofrece un obsequio de sombrillas
con mesas Yy sillas para ubicar en el espacio exterior del mismo. Esto resulta un
estimulante para las ventas en el restaurante.

Cabe mencionar que el mismo proveedor realizo una capacitacion a los empleados
del restaurante por el motivo de haber instalado una Chopera (expendio de cerveza
de barril) para que los mismos sepan utilizarla.

Es menester destacar que este Ultimo mes recibid la propuesta de una conocida
concesionaria de automdviles de la provincia, que recurrié al restaurante para hacer
una exhibicion de un nuevo modelo de vehiculo durante un fin de semana. No se
cobr6 a la concesionaria por utilizar el espacio, pero la misma pagaba en concepto
“‘merienda” a aquellas personas que se acercaban al vehiculo y solicitan hacer un
test drive. Este evento fue bien resulto de gran agrado para el restaurante punto
gue se deberé tener cuenta para ampliar la linea de negocios.

Procedimientos que emplea:
Atencion al cliente:

e Se presenta el cliente en el Restaurante.

¢ El Mozo atiende al mismo y le ofrece la carta con los productos. Luego toma
el pedido.
e Lleva el pedido al sector cocina para que se realice el mismo.
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e Elmozo retira el pedido y le lleva a los clientes.

Cobranzay Registracion:

e El mozo informa al encargado sobre la venta.

e El encargado procede a la registracion del mismo.
e El mozo cobra el pedio del cliente.

¢ Rinde cuenta al final de su turno al encargado.

Se realizé un andlisis FODA de la empresa, el cual se presenta a continuacion:

FORTALEZAS

o El propietario tiene mas de 20 afios de experiencia en el rubro gastronoémico
y mucho dinamismo para emprender nuevas lineas de negocio.

e Servicio rapido en mesas.

e Alta variedad de productos ofrecidos en la carta

e Ubicacion estratégica: paseo publico en San Miguel de Tucuman.

e [Espacio de diversion y recreacion para nifos.

e Mano de obra calificada: cocinero

e Estacionamiento.

DEBILIDADES

e La no utilizacion de las redes sociales para establecer vinculo con los
clientes.

e Escucha deficiente, en algunos casos, reclamada por el cliente por el pedido
que se realiza.

OPORTUNIDADES

e El aumento de las actividades turisticas en Tucuman, y el atractivo que
genera un paseo publico como es el Parque 9 de Julio.

AMENAZAS

e La presencia de fuerte competidores en la zona. Y el actual crecimiento del
rubro gastronémico en la provincia de Tucuman que pueda provocar que se
incorporen nuevos.

e Aumentos de precios de la mercaderia que el restaurante utiliza debido al
proceso inflacionario por el cual atraviesa el pais lo que puede desencadenar
en posibles reducciones de consumo, dado que los clientes opten por
recortar sus gastos.
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La empresa cuenta con fuertes competidores en la zona, los cuales también se
encuentran ubicados en el paseo publico. Por lo que resulto pertinente realizar un
analisis de la cruz de Porter, analizando las 5 fuerzas, para comprender el entorno
competitivo de la misma.

Poder de negociacion de los clientes:

El mercado de clientes que se concentra en el Restaurante “Las Marias” es de
personas entre 25y 75 afos. Destacando que:

e Los clientes suelen ser susceptibles a los cambios de precios.
¢ No realizan compras en grandes volumenes.

Rivalidad entre empresas existentes:

Los competidores actuales son aquellos que atienden al mismo segmento de
mercado, en este caso son dos (2) restaurantes ubicados en el mismo paseo
publico.

Amenaza de nuevos competidores:

Son aquellas empresas que pueden llegar a entrar al sector, teniendo en cuenta las
barreras de entrada:

e Inversién de capital.
e Concesion por parte del Gobierno de turno para poder ubicarse en el paseo
publico.

Poder de negociaciéon de los proveedores:

Se observa que cuenta proveedores como: Bebidas Gaseosas, Cervezas,
Panaderia, Cafeteria, Lacteos.

En el caso de las Bebidas Gaseosas, Cervezas y Cafeteria, se cuenta con un poder
de negociacion alto debido a que suelen ser Unicos proveedores con los que logro
formar una alianza y exclusividad de dichos productos en el restaurante.

Amenaza de los productos sustitutos:

No existen productos sustitutos como tal, sino que existen competidores en el
sector que pueden ofrecer una variedad diferente en la carta, lo cual puede ser
considerada como producto sustituto.

En base a reuniones con el dueiio de la empresa, se identificaron las competencias
genéricas que considera que sus empleados deberian tener para trabajar en la
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misma. Se enuncia a continuacion las mismas con sus correspondientes
definiciones:

e Trabajo en Equipo: cooperar y colaborar con los demas, comunicacién con
los comparieros de trabajo.

e Responsabilidad: compromiso con el puesto, con el cumplimiento de las
tareas que el mismo implica, como asi también con los objetivos.

¢ Iniciativa: actuar de forma proactiva, busqueda de nuevas oportunidades o
soluciones.

¢ Flexibilidad: disposicion a adaptarse facilmente ante las situaciones que se
presenten en el puesto.

e Liderazgo: capacidad de coordinar y organizar un grupo, propiciando un
adecuado ambiente de trabajo de manera eficaz.

e Proactividad: capacidad de control, y de reaccionar ante las circunstancias
gue se presenten en el trabajo.

e Escucha activa: capacidad de escuchar no solo lo que la persona esta
diciendo sino también aquellas ideas o sentimientos que subyacen a lo que
dice. Entender desde el punto vista que la persona esta comunicandose.

e Creatividad: ser novedoso tanto a la hora de solucionar problemas como
para las oportunidades que se presenten.

8. Propuestas en base a la Investigacion

En base al trabajo realizado se identificaron los puestos de la organizacion, que son
los siguientes:

e Encargado.

e Mozo.

e Cocinero.

e Sanguchero.
e Parrillero.

e Cafetero.

e Lava copas.
e Personal de limpieza.

Se realizé la Descripcion y Andlisis de los puestos mencionados, como asi
también las competencias de cada uno de ellos, y en qué grado son requeridas. Se
expone dicho trabajo en el Anexo I.

Se presentan a continuacion, las propuestas que surgieron a través de la
investigacion, y con las que se pretende que el Restaurante “Las Marias” mejore su
gestion:

24



1. Plan de Formacion para aquellos empleados que forman parte del
Restaurante “Las Marias”: se justifica para eliminar la brecha entre el
desemperio esperado o deseado.

Esto dependera de que puesto de trabajo se trate, ya que cada uno
cuenta con actividades y responsabilidades particulares.

Para desarrollar el plan de formacion de los empleados del Restaurante
“Las Marias” se necesita:

Identificacion de las necesidades de formacion: los empleados
pertenecientes al Restaurante puedan adaptarse a las nuevas
politicas de direccidon del duefio actual de la empresa.

Determinacion de las competencias a desarrollar: adquirir 0
desarrollar las competencias que segun el duefio actual es necesario
que sus empleados posean las mismas, como: trabajo en equipo,
flexibilidad, escucha activa, proactividad, liderazgo, entre otras.
Objetivos Formativos: Lograr que los empleados que trabajaban con
su anterior duefio, puedo con la nueva politica de direccion, trabajar
en un ambiente que les resulte comodo para el desarrollo de las
actividades como asi también para la satisfaccion de sus objetivos
personales.

Por lo tanto, se busca que los empleados con lo que el restaurante se adquirié
puedan adaptarse y aprender a trabajar con las nuevas politicas de direccion de la
empresa y en las nuevas lineas de negocio. Para ello sera indispensable,
mostrarles a los mismos cuando sea necesario y se requiera, por ejemplo, cbmo
enfrentarse a diferentes situaciones como podria ser entre otros, resolver
determinados problemas.

2. Plan de Induccién para aquellos empleados que formaran parte de la

empresa:

v Bienvenida. - Realizada por el duefio

v" Recorrido por los sectores de la empresa como: cocina, sector de la
cafeteria, parrilla, mesas ubicadas en el sector exterior, para el
conocimiento de la empresa. — Realizada por el Encargado.

v Presentacion de los compafieros de trabajo. — Realizada por el duefio
o encargado.

v' Conocimiento del puesto de trabajo: que actividades tiene que
desarrollar, como hacerlo. — Realizada por la persona ocupante del
puesto actual.

v' Seguimiento — Realizado por el duefio u encargado.

3. Estamos presentes en una era en donde la tecnologia es un factor clave
gue las empresas deben tener en cuenta para el desarrollo de sus
negocios. Esta fuerza gana mayor terreno al pasar los afos con los

25



avances que se van presentando, y no solamente se trata de
equipamiento tecnologico como algo tangible, sino en la era de la
comunicacién que se vive en la actualidad gracias a la tecnologia, que
permite que las empresas se puedan comunicar con los clientes de una
manera mas efectiva y dinamica.

El uso de redes sociales, como Facebook, Instagram, Twitter,
proporcionan un mayor contacto con los clientes.

El restaurante no tiene implementando aun el uso de las redes sociales
mencionadas. Por lo que seria clave analizar como una propuesta de
mejora para lograr un acercamiento a los clientes.

Contratar a un Community Manager, quien es el responsable de la
gestion de la presencia de una marca en las redes sociales. Para poder
lograr una manera diferente de comunicarse con el cliente, enlazar el
vinculo y mantener la lealtad con el mismo. Sera una persona que no
trabaje en las instalaciones del restaurante, no obstante, debe tener
conocimiento de todo lo pertinente al mismo. Se recomienda tercerizar la
contratacion del mismo, es decir, a través de una consultora de recursos
humanos. Se Adjunta como Anexo Il el descriptivo del puesto.

El nuevo cargo generara beneficios en la empresa:

e Contribuird a tener un mayor posicionamiento de la empresa, y que mas
gente pueda conocer a la empresa y acceder a ella.

e Generara una relacibn méas cercana y directa con los clientes. Crea un
vinculo.

e Lograra acercar la empresa al publico.
e Respuesta rapida y online a los clientes.

9. Conclusiones

» Un proceso de gestion de cambio eficaz requiere preparacion y un esfuerzo
integral que implique a todos los niveles de la organizacion, dirigida por el
propietario o gerente.

» Con el fin de tener éxito y prosperar, necesitan de personas que puedan
responder eficazmente, adaptarse a los cambios y rendir de manera éptima.
Desarrollar un plan con metas medibles. Identificar y desarrollar las
conductas de gestion del cambio dentro de los equipos.



Para una adecuada gestion de recursos humanos en la empresa
gastrondmica se deberian formar mozos, chef, encargados, gerentes que se
involucren de tal forma que aporten su talento, conocimientos, competencias
en pos del crecimiento de la empresa, que se conviertan en Ssocios
estratégicos, agentes de cambio, expertos en sus acciones.

El propietario debe establecer las politicas de Recursos Humanos
(Reclutamiento, Seleccion, Motivacién, Retencion). claras para
profesionalizar la gestion y hacer frente a la competencia

Por ejemplo, pueden darse becas en escuelas de gastronomia para
empleados sobresalientes, hacer acuerdos con empresas de otros rubros
como por ejemplo cines para entregar beneficios a empleados de buen
desempefio, contar con un programa de comunicacion eficaz con todos los
empleados (reuniones personales, cartelera interna, etc.)

Se sugiere tener en cuenta futuros eventos que puedan producirse debido al
espacio al aire libre que posee el restaurante, dado que es que es una
oportunidad para que nuevos clientes se acerquen y conozcan la empresa.

El trabajo de investigacion realizado como préactica profesional me permitio
integrar y utilizar conocimientos de distintas materias cursadas en la carrera,
como: Administracion de Recursos Humanos, Direccién Estratégica,
Comercializacion 1, Taller de Metodologia de Investigacion en
Administracion. Por otra parte, si considero esta experiencia conjuntamente
con el trabajo en el proyecto de Voluntariado Universitario, puedo observar
gue pude adecuar el tipo de escucha y comunicacion con distintos publicos
con los que podré interactuar en mi vida profesional. En este caso,
empresarios, empleados y emprendedores.

Con la realizacién de este proyecto pude incorporar una metodologia de
trabajo, al tener contacto cercano con el cliente, comunicarme con el mismo,
comprender el entorno en donde se encuentra la empresa, programar
entrevistas, entre otros, la cual puedo replicarla como futura profesional de
la carrera en las diferentes opciones laborales que puedan surgir.
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ANEXO |

DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO

Titulo: Encargado

Superior: Duefio

Quien depende de el: Resto de empleados Fecha: 10/2017

Descripcion Genérica: registrar las ventas en el sistema, control de gastos y de mercaderia.

Descripcién del puesto

e Al ingresar en su turno, realizar el control de la mercaderia que hay disponible en el
momento.

e Realizar pedidos de mercaderia.

e Registrar en el turno que le corresponda las ventas en el sistema.

e Controlar la caja, hacer cierre de la misma.

¢ Informar sobre faltantes de mercaderia en caso de ser necesario para efectuar la compra.

e Trato con proveedores. Recepcion de facturas y pago de las mismas.

e Control sobre los gastos que se efectian. Registracion correspondiente de los mismos.

e Informar a su superior sobre problemas que se presenten en el turno de trabajo.

e Tratar con sus demas comparieros de trabajo, y ante algun problema que surja, ayudar en
la solucion del mismo.

e Realizar, a criterio de su superior, otras tareas relacionadas con las anteriormente
descriptas.

Andlisis del puesto

a) Requisitos Intelectuales:
e Formacion Requerida: Preferentemente universitario con orientacion de ciencias
econdémicas. Conocimiento sobre el manejo del paquete office.
e Experiencia: al menos un afo, periodo que se considera necesario para la
realizacion del trabajo.
e Aptitudes: Iniciativa, capacidad de trabajo en equipo.
b) Requisitos Fisicos:
e Esfuerzo fisico: poco movimiento, estar de pie en determinados momentos,
esfuerzo visual por contacto permanente con la computadora.
c) Responsabilidades adquiridas:
¢ Manejo de dinero, que puede ocasionar faltante.
e Manejo del grupo de trabajo.
e Gestion General cuando no cuente con la presencia de su supervisor.
d) Condiciones de trabajo:
e Ambiente: condiciones agradables de trabajo, mostrador ambientado para la
realizacion de las actividades. Expuesto a ruido moderado.
¢ Riesgos: no conlleva riesgos a la seguridad de la persona ocupante.
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Descripcién y Andlisis de Puestos:
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO

Titulo: Mozo

Superior: Duefio, Encargado

Quien depende de el: - Fecha: 10/2017

Descripcidn Genérica: Atencion de los clientes que concurren al restaurante.

Descripcion del puesto

Atender a los clientes, ofrecerle la carta de los productos, tomar el pedido.

Llevar el pedido tomado de los clientes al sector de Cocina.

Retirar el pedido y entregarselo a los clientes mediante el uso de bandeja para cargar el mismo.
Informar al encargado que corresponda en el turno la venta realizada para que el mismo
proceda a la registracion.

Informar sobre posibles quejas que puedan presentar los clientes al encargado y duefio.

Estar atento a la llegada de los clientes.

Cobrar todas las ventas realizadas en el turno y luego rendir cuentas al encargado.

Realizar, a criterio de su superior, otras tareas relacionadas con las anteriormente descriptas.

Andlisis del puesto

a) Requisitos Intelectuales:

e Formacion Requerida: Secundaria, con conocimiento sobre el manejo de bandeja,
atencion a clientes y del rubro gastronémico.

e Experiencia: al menos 6 meses en puestos similares, periodo que se considera
necesario para la realizacion del trabajo.

e Aptitudes: Trabajo en equipo, resistencia a la fatiga que puede producir cargar
bandejas por un periodo de tiempo prolongado, destreza manual para cargar la
misma, buena comunicacion, equilibrio.

b) Requisitos Fisicos:
e Esfuerzo fisico: mucho movimiento, estar de pie constantemente, equilibrio con los
brazos, articulacion de todo el cuerpo para la realizacion del trabajo.
c) Responsabilidades adquiridas:
e Manejo de vajilla.
e Manejo de los pedidos de los clientes.
d) Condiciones de trabajo:

e Ambiente: condiciones agradables de trabajo, condiciones en el interior del
restaurante y en el exterior. Expuesto a ruidos moderados.

e Riesgos: no conlleva riesgos mayores. Podria presentarse alguna lesion en brazos
por la carga constante de bandeja.
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO

Titulo: Cafetero

Superior: Duefio, Encargado

Quien depende de el: - Fecha: 10/2017

Descripcion Genérica: Preparacion del café que soliciten los clientes en el restaurante.

Descripcion del puesto

Prepara los cafés que soliciten los clientes en el restaurante, mediante el uso de la maquina
cafetera.

Efectuar un control antes de empezar la jornada de la materia prima con la que se cuenta
para realizar el trabajo.

En caso de que se produzcan faltantes de materias primas, informar con anticipacion tanto al
encargado como al duefio para que se realicen los pedidos y compras correspondientes.
Trabajar con la maquina cafetera, en caso que la misma tenga alguna falla, informar
inmediatamente a sus superiores.

Una vez realizado el pedido de los clientes ponerlo a disposicion de los mozos.

Mantener en orden y limpieza su lugar de trabajo como asi también la maquina cafetera.
Realizar, a criterio de su superior, otras tareas relacionadas con las anteriormente descriptas.

Andlisis del puesto

a) Requisitos Intelectuales:
e Formacion Requerida: Secundaria, con conocimiento en preparacion de café y de
la utilizacion de la maquina cafetera.
e Experiencia: Al menos 6 meses en puestos similares, periodo que se considera
necesario para la realizacion del trabajo.
e Aptitudes: Destreza manual, equilibrio.
b) Requisitos Fisicos:
e Esfuerzo fisico: poco movimiento, estar de pie constantemente, movimiento
constante de brazos, articulacién de todo el cuerpo para la realizacion del trabajo.
c) Responsabilidades adquiridas:
e Manejo de materia prima.
e Manejo de maquina cafetera
e Manejo de vajilla.
d) Condiciones de trabajo:
e Ambiente: condicibn media agradable de trabajo, condiciones en el interior del
restaurante.
e Riesgos: posibles quemaduras con la maquina cafetera.
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO

Titulo: Parrillero

Superior: Duefio, Encargado

Quien depende de el: - Fecha: 10/2017

Descripcion Genérica: Preparacion de las parrillas que solicitan los clientes en el restaurante.

Descripcion del puesto

Preparar las parrilleras que soliciten los clientes en el restaurante, sirviéndolas en la fuente
especial para ello.

Efectuar un control antes de empezar la jornada de la materia prima con la que se cuenta
para realizar el trabajo.

En caso de que se produzcan faltantes de materias primas, informar con anticipacion tanto al
encargado como al duefio para que se realicen los pedidos y compras correspondientes.
Utilizacion de utensilios para realizar su trabajo.

Una vez realizado el pedido de los clientes ponerlo a disposicién de los mozos.

Mantener en orden y limpieza su lugar de trabajo.

Realizar, a criterio de su superior, otras tareas relacionadas con las anteriormente descriptas.

Andlisis del puesto

a) Requisitos Intelectuales:
e Formacion Requerida: Secundaria, con conocimiento en preparacion de parillas.
e Experiencia: Al menos 6 meses en puestos similares, periodo que se considera
necesario para la realizacién del trabajo.
e Aptitudes: Destreza manual, resistencia a la fatiga fisica.
b) Requisitos Fisicos:
e Esfuerzo fisico: poco movimiento, estar de pie constantemente, movimiento
constante de brazos, articulacion de todo el cuerpo para la realizacion del trabajo.
c) Responsabilidades adquiridas:
¢ Manejo de materia prima.
e Manejo de fuentes especiales para parillas.
d) Condiciones de trabajo:
e Ambiente: condicibn media agradable de trabajo, condiciones en el interior del
restaurante, expuesto a temperaturas elevadas.
e Riesgos: posibles quemaduras y cortaduras.
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO

Titulo: Lava Copas

Superior: Duefio, Encargado

Quien depende de el: - Fecha: 10/2017

Descripcién Genérica: Lavado de la vajilla utilizada en el restaurante.

Descripcion del puesto

e Lavar la vajilla que los mozos entreguen en el sector cocina.

e Efectuar control de que se cuente con el material de limpieza necesario.

e En caso de que se produzcan faltantes de material de limpieza, informar con anticipacion
tanto al encargado como al duefio para que se realicen los pedidos y compras
correspondientes.

e Una vez lavada la vajilla y secada acomodarla en el sector cocina para su correspondiente
uso.

e Mantener en orden y limpieza su lugar de trabajo.

e Realizar, a criterio de su superior, otras tareas relacionadas con las anteriormente
descriptas.

Andlisis del puesto

a) Requisitos Intelectuales:
e Formacion Requerida: Secundaria, con conocimiento en el cuidado de vaijilla.
e Experiencia: Al menos 6 meses en puestos similares, periodo que se considera
necesario para la realizaciéon del trabajo.
e Aptitudes: Destreza manual, resistencia a la fatiga fisica, equilibrio.
b) Requisitos Fisicos:
e Esfuerzo fisico: poco movimiento, estar de pie constantemente, movimiento
constante de brazos, articulacion de todo el cuerpo para la realizacién del trabajo.
c) Responsabilidades adquiridas:
e Manejo de materiales de limpieza.
e Manejo de vajilla.
d) Condiciones de trabajo:
e Ambiente: condicion media agradable de trabajo, condiciones en el interior del
restaurante, expuesto a temperaturas elevadas.
¢ Riesgos: posibles cortaduras, no conlleva riesgos mayores.
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO

Titulo: Personal de Limpieza.

Superior: Duefio, Encargado

Quien depende de el: - Fecha: 10/2017

Descripcion Genérica: Limpieza general del restaurante.

Descripcion del puesto

e Limpiary efectuar el cuidado de todos los espacios del restaurante tanto interior como exterior
del mismo.

e Efectuar control de los materiales de limpieza necesario para realizar el trabajo antes de
empezar la jornada.

e En caso de que se produzcan faltantes de materiales de limpieza, informar con anticipacion a
Su superior, para que se realicen los pedidos y compras correspondientes.

e Reponer en los bafos los elementos de limpieza necesario para los clientes.

Velar por el orden y limpieza del restaurante.

Realizar, a criterio de su superior, otras tareas relacionadas con las anteriormente descriptas.

Andlisis del puesto
a) Requisitos Intelectuales:

e Formacion Requerida: Secundaria

e Experiencia: Al menos 3 meses en puestos similares, periodo que se considera
necesario para la realizacion del trabajo.

e Aptitudes: Destreza manual, resistencia a la fatiga fisica.

b) Requisitos Fisicos:

e Esfuerzo fisico: mucho movimiento, articulacion de todo el cuerpo para la realizacion
del trabajo.
c) Responsabilidades adquiridas:
e Manejo de materiales de limpieza.
d) Condiciones de trabajo:
e Ambiente: condicién media agradable de trabajo, condiciones en el interior y exterior
del restaurante
¢ Riesgos: no conlleva riesgos mayores.

Analisis de Competencias:
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Lo indicado con una X significa que el puesto requiera dicha competencia, lo

indicado con un signo — significa que no requiera la competencia.

Puesto: Encargado

COMPETENCIAS Grado 1 |Grado 2 |Grado 3 |Grado 4 |Grado 5
Trabajo en Equipo X

Responsabilidad X

Flexibilidad X

Liderazgo X

Proactividad X

Escucha Activa X

Creatividad -

Puesto: Mozo

COMPETENCIAS Grado 1 |Grado 2 |Grado 3 |Grado 4 |Grado 5
Trabajo en Equipo X

Responsabilidad X

Flexibilidad X
Liderazgo -

Proactividad -

Escucha Activa X

Creatividad -

Puesto: Cocinero

COMPETENCIAS Grado 1 |Grado 2 |Grado 3 |Grado 4 |Grado 5
Trabajo en Equipo X

Responsabilidad X

Flexibilidad X

Liderazgo -

Proactividad -

Escucha Activa X

Creatividad X
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Puesto: Sanguchero

COMPETENCIAS Grado 1 |Grado 2 |Grado 3 |Grado 4 |Grado 5
Trabajo en Equipo X

Responsabilidad X

Flexibilidad X

Liderazgo -

Proactividad -

Escucha Activa X

Creatividad X

Puesto: Cafetero

COMPETENCIAS Grado 1 |Grado 2 |Grado 3 |Grado 4 |Grado 5
Trabajo en Equipo X

Responsabilidad X

Flexibilidad -

Liderazgo -

Proactividad -

Escucha Activa X

Creatividad -

Puesto: Parrillero

COMPETENCIAS Grado 1 |Grado 2 |Grado 3 |Grado 4 |Grado 5
Trabajo en Equipo X

Responsabilidad X

Flexibilidad -

Liderazgo -

Proactividad -

Escucha Activa X

Creatividad -

Puesto: Lava Copas

COMPETENCIAS Grado 1 |Grado 2 |Grado 3 |Grado 4 |Grado 5
Trabajo en Equipo X

Responsabilidad X

Flexibilidad -

Liderazgo -

Proactividad -

Escucha Activa X

Creatividad -
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Puesto: Personal de Limpieza

COMPETENCIAS

Grado 1

Grado 2

Grado 3

Grado 4

Grado 5

Trabajo en Equipo

Responsabilidad

X

Flexibilidad

Liderazgo

Proactividad

Escucha Activa

Creatividad
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ANEXO Il

DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO

Titulo: Community Manager

Superior: Duefio

Quien depende de el: - Fecha: 10/2017

Descripcion Genérica: Encargase de la presencia del Restaurante en internet.

Descripcion del puesto

e Crear las redes sociales que considere que son pertinentes para un Restaurante.

e Contribuir y sostener el vinculo con los clientes.

e Realizar el monitoreo, respuesta, analisis, de las redes sociales que se utilicen.

e Realizar publicacion, post, para promocionar el restaurante.

e Poder transmitir los valores y el estilo del restaurante a través de internet.

¢ Informar al duefio cuales son aquellas quejas o sugerencias que expresan los clientes en las
redes.

e Comunicacion constante con el duefio para informarse sobre nuevos platos, nuevas
promociones, para realizaciones de sorteo, entre otros.

Andlisis del puesto

a) Requisitos Intelectuales:
e Formacion Requerida: Universitario, preferentemente afin a las carreras
Comunicacion, Relaciones Publicas.
e Experiencia: Al menos 9 meses en puestos similares, periodo que se considera
necesario para la realizacion del trabajo.
e Aptitudes: creador, iniciativa, resistencia a la fatiga visual.
b) Requisitos Fisicos:
e Esfuerzo fisico: esfuerzo de la vision al trabajar con computadora, articulacion de
todo el cuerpo para la realizacion del trabajo.
c) Responsabilidades adquiridas:
¢ No conlleva, ya que el trabajo no se realiza en el Restaurante.
d) Condiciones de trabajo:
e Ambiente: -
¢ Riesgos: no conlleva riesgos mayores.
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Consultas en Internet:
¢Por qué las pymes tucumanas son el motor laboral del NOA? En:

www.produccion.gob/pymes y http://comunicaciontucuman.gob.ar/2017/08/por-
gue-las-pymes-tucumanas-son-el-motor-laboral-del-noa/

Fecha de Consulta: Agosto de 2017

Union Hoteles, Confiterias, Bares, Cafés, Restaurantes y Afines de Tucuman. En:
http://uhtucuman.com.ar/

Fecha de Consulta: Septiembre de 2017

Revista Pymes Clarin: https://www.clarin.com/tema/revista_pymes.html

Fecha de Consulta: Septiembre a Noviembre de 2017

Fundacién Observatorio Pyme: http://www.observatoriopyme.org.ar/

Fecha de Consulta: Septiembre de 2017

Locales y Negocios. En : http://www.localesynegocios.com.ar

Fecha de Consulta: Octubre de 2017

Plan de Estudios — Instituto de Administracion — Facultad de Ciencias Econdmicas
de la U.N.T.

En: http://face.unt.edu.ar/web/wp-content/uploads/2014/08/triptico-plan-de-
estudio-administracion.pdf

Fecha de Consulta: Septiembre de 2017
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