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Resumen

En este proyecto de graduacion se realizd un analisis de la problematica, los objetivos
generales y especificos de la investigacion, se realizaron observaciones y entrevistas con el
personal de Recursos Humanos de la empresa, para contar con la informacion necesaria y crear
ambos instrumentos que fueron la encuesta de satisfaccion y el manual de procedimientos para
lograr un mejor control y calidad en los procesos dentro de la cafeteria de la empresa .La
metodologia se realizd a través de un enfoque cuantitativo y para sustentar la investigacion se
tabularon los datos obtenidos de la encuesta de satisfaccion laboral que se aplico a 60
colaboradores. Al determinar dichas variables, se hizo una propuesta de proyecto el cual

consistid en crear un instrumento adaptado a la empresa.
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Abstract

During this graduation project, we analyze the issues, general and specific objectives for
our research; the human resources staff helped us apply interviews and surveys in order to
obtain the required information to create both instruments which are the satisfaction survey and
the procedure manual to ensure an optimum performance of all the processes within the
company’s cafeteria. An quantitative approach was applied, and in order to sustain our
investigation, the data we obtained from the 60 surveys we applied was tabulated. Once the

variables were determined, a proposal adapted the company’s needs was given to them.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

Dentro de las areas més importantes de las empresas se encuentra la de recursos humanos, ya que
es fundamental que los procesos que en este departamento se llevan a cabo como ser el de

reclutamiento y seleccion, contratos, servicios externos, capacitaciones, entre otros.

Uno de los factores claves para llevar a cabo las actividades antes descritas con éxito, es el
conocimiento de la satisfaccion laboral dentro de la empresa, con respecto los procesos y
servicios que brinda, también el manual de procedimientos ya que dentro de ¢l surgen las

actividades adecuadas que se deben desarrollar para la implementacion de servicios.

El proposito fundamental de la investigacion es implementar una encuesta de clima laboral y
crear un manual de procedimientos basados en el servicio de comidas de la empresa ARGOS,

con el fin de mejorar este servicio y crear una satisfaccion positiva en los empleados.

En este proyecto se desarrollaran cuatro capitulos: el primero con las generalidades del proyecto,
el segundo el marco tedrico, el tercero la metodologia a utilizar y el cuarto y ultimo los

resultados obtenidos de las encuestas de clima laboral y el disefio del manual de procedimientos.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La empresa ARGOS Honduras, es una empresa cementera fundada en 1934 convirtiéndose en
una de las empresas lideres en el mercado en cuanto a concretos y cementos, ARGOS es una
empresa Colombiana que en su trayectoria se ha destacado por ser una organizacion

representativa en América Latina.

Desde sus inicios el giro de la empresa ha sido la fabricacion de cementos de alta calidad, su
modelo de negocio es basado en propuestas de valor y en el reconocimiento de las necesidades

especificas de sus clientes.

En Honduras existe una planta de produccion ubicada en la ciudad de Comayagua con
aproximadamente 180 empleados los cuales requieren de las atenciones del departamento de
talento humano, en donde este es el encargado de los contratos y servicios externos con que la
empresa cuenta. En los tltimos meses el area de las comidas se ha vuelto la mas vulnerable en

cuanto a la satisfaccion que los empleados muestran hacia ella.

Han ocurrido varios problemas anteriormente a raiz de las quejas constantes de los empleados
hacia este servicio por lo tanto, la empresa ha optado por cambiar de proveedores siempre
pensando en el bienestar de sus colaboradores. Hoy en dia este servicio esta a cargo de una
empresa llamada D tapados, la cual se encarga de ofrecerles sus alimentos a diario; y a raiz de
los problemas anteriormente mencionados, la empresa ha decidido mejorar los procesos y el

servicio con respecto a ello.



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

A lo largo de los afios el rubro empresarial se vuelve mas competitivo debido a eso, es necesario
alcanzar el mayor potencial en el recurso humano. En cuanto a lo anterior, es importante saber si
los colaboradores se mantienen satisfechos en su trabajo y de no ser asi que se puede hacer para
que ellos se mantengan satisfechos, ya que al no tener el personal satisfecho generaria poca

motivacion laboral en el desarrollo de su trabajo, mala calidad de productos y poca rentabilidad.

La empresa anteriormente ha tenido problemas con otras empresas proveedoras de servicios de
alimentacion y esto se ha visto reflejado en las quejas constantes que los empleados comentan
acerca de la higiene de los alimentos, la cantidad, entre otros, con respecto a lo anterior se ha

optado por este tema de investigacion para darle una solucion.

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

OBJETIVO GENERAL

* Contribuir a mejorar la eficiencia del proceso y servicio de la alimentacién a los
empleados de ARGOS, mediante la elaboracion de un manual de procesos para mejorar

la satisfaccion en sus empleados.



OBJETIVOS ESPECIFICOS
» Diagnosticar la situacion de la cafeteria de la empresa ARGOS con respecto a procesos,

atencion al cliente y servicios de calidad.

» Proponer un manual de procesos para mejorar la eficiencia en el servicio de la cafeteria

de la empresa.

» Medir el nivel de satisfaccion de los colaboradores de Argos, con respecto al servicio de

alimentos y bebidas que ofrece la empresa en sus instalaciones.

1.5 JUSTIFICACION

Debido a la importancia que tiene la satisfaccion de los empleados en cuanto al clima laboral, ya
que dentro de ¢l se encuentra la satisfaccion laboral con respecto al servicio de comida que
brinda una empresa externa. Se realizo este estudio donde se busca medir el nivel de satisfaccion,
considerando que este es un fendmeno vinculado a actitudes y la relacion de estas con el

comportamiento y los resultados que los empleados pueden tener en su desempefio en ARGOS.



Las organizaciones deben crear condiciones e influir en los hombres y mujeres que la integran
creando un clima laboral agradable, donde hay muchos factores que son importantes tomar en
cuenta para lograr el compromiso y lealtad obteniendo a través de ello mejores resultados.

Al conocer las percepciones que tienen los empleados acerca del servicio de comida, buscamos
mejorar constantemente logrando satisfacer a los empleados y que lleve a la empresa a alcanzar

mayor valor agregado que la competencia en un mismo medio o entorno.

De lo anterior se deriva la importancia que las organizaciones deben dar al ser humano y
desarrollar acciones consecuentes que logren mejorar la satisfaccion general de los empleados.
A través de beneficios y servicios que influyan en el buen desempefio.

Esta investigacion pretende dar a conocer a través de un andlisis completo, el clima laboral y la
satisfaccion de los empleados en cuanto a las percepciones que ellos tienen de los servicios que

brinda la empresa ARGOS.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Analisis de la Situacion Actual

Uno de los mas importantes pilares de una empresa son los clientes. Existen diferentes
conceptos de cliente, segin la American Marketing Association (A.M.A.), el cliente es
"el comprador potencial o real de los productos o servicios" sin importar al rubro al que

sea destinado lo importante es la adquisicion de €stos servicios o productos.



Se ha hablado mucho sobre el producto, el cual se define como “un conjunto de
atributos que el consumidor considera que tiene un determinado bien para satisfacer sus
necesidades o deseos” (Bonta & Faber, 2003:37). Segtin un fabricante, el producto es un
conjunto de elementos fisicos y quimicos engranados de tal manera que le ofrece al

usuario posibilidades de utilizacion.

Segtin Bonta & Faber (2003:37) el marketing le agreg6 una segunda dimension a
esa tradicional definicion, fundada en la existencia de una funcion genérica de la
satisfaccion que proporciona:

* La primera dimension de un producto es la que se refiere a sus caracteristicas
organolépticas, que se determinan en el proceso productivo, a través de controles
cientificos estandarizados, el productor del bien puede valorar esas caracteristicas
fisicoquimicas.

* Lasegunda dimension se basa en criterios subjetivos, tales como imagenes, ideas, habitos

y juicios de valor que el consumidor emite sobre los productos.

El consumidor identifica los productos por su marca. En este proceso de diferenciacion,
el consumidor reconoce las marcas, a las que le asigna una imagen determinada y guia su compra
por medio de la imagen que se ha de mostrar en la publicidad para la adquisicion de dicho

producto.



Ademas de producto se ha hablado sobre el servicio el cual se define como “actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a

los clientes satisfaccion de deseos o necesidades” (Stanton, Etzel y Walker, 2004: 333)

2.1.1 Macroentorno

2.1.1.1 Comedores Industriales

Los Comedores Industriales que se define como “Lugar en donde una empresa
proporciona el servicio de alimentos a su personal, mediante la seleccion de alimentos acoplados
a las costumbres y a las exigencias dietéticas y nutricionales que toda persona necesita para dar
un alto rendimiento dentro de su trabajo”. El fin es dar a sus trabajadores una prestacion como un
factor de motivacion a los mismos que traec como consecuencia la integracion y permite el

trabajo en equipo. (Hernandez Marin & Cedillo Zambrano, 2001: 3)

En la Historia de los comedores industriales se tiene a Robert Owen, un hombre de
negocios escoses, “‘es llamado padre de la alimentacion industrial, ya que se preocupd por
mejorar las condiciones de trabajo de sus empleados enfatiz6 en la alimentacién como una de las
condiciones para lograr el bienestar y desarrollo de los trabajadores” (Hernandez Marin y Cedillo
Zambrano, 2001:1). Owen, al observar las condiciones de los empleados de las empresas en
Escocia, se preocupd por darles un mejor trato a sus trabajadores considerando su labor

importante para el desarrollo de la empresa.



Segiin Hernandez Marin y Cedillo Zambrano, (2001) Owen, veia con preocupacion la
situacion de los trabajadores especialmente porque en ese momento habian trabajadores que
tenian apenas 10 afios edad con jornadas laborales de 13 horas diarias y con condiciones
inhumanas. Owen consideraba que en las empresas, los empleados, eran lo mas importante y lo

que lucraba maés a la administracion por lo cual era mejor invertir en la mano de obra.

La creacion de los comedores industriales se dio después de la Primera Guerra Mundial,
puesto que las industrias cambiaron de las ciudades a las periferias, lo que conllevo a la
ampliacion de distancias lo que obligd a buscar soluciones a las demandas alimenticias de los
trabajadores. A partir de la Segunda Guerra Mundial, expresa Hernandez Marin y Cedillo
Zambrano (2001), se incrementd el servicio de alimentos en las industrias por la gran

concentracion de personas en las industrias.

Los comedores industriales o comedores empresariales, segun Pineda (2017) son “una de
las cinco prestaciones laborales mas preciadas por los empleados y es de los principales
atractivos que considera un candidato para aceptar una oferta laboral” (parr. 1) pues es un

beneficio y un ahorro para el trabajador que no invierte en alimentacioén en horario laboral.

Segun el Blog Alto Nivel (2013) en una entrevista a Alberto Marquez' los comedores
empresariales “no solo tienen como objetivo desarrollar entre los colaboradores de una empresa
habitos y actitudes alimenticias saludables e higiénicas que favorezcan su salud, sino también

ayuda a crear un buen ambiente laboral” (parr. 7).

! Director General —On Site Services de Sodexo



De esta manera, continia Marquez, citado por Alto Nivel (2013) los comedores

empresariales “constituyen un instrumento eficaz para desarrollar valores como el

compaifierismo, el respeto y la tolerancia, al mismo tiempo que favorecen la continuidad entre la

jordana laboral y las actividades complementarias y extra laborales™.

Alto Nivel expone los beneficios que tiene el contar con los comedores empresariales,

entre lo que destaca:

Las empresas encargadas de proporcionar servicio de comedor para las empresas se
encargan de adaptar espacios dentro de las empresas para crear comedores y areas
comunes para los empleados.

En cuanto a los mentus que se ofrecen deben de adaptar a las necesidades de los clientes,
asi como al trabajo de sus colaboradores, proporcionando la opcidon que necesitan desde
el punto de vista de su nutricion, siempre cuidando que la comida resulte apetecible con
una buena presentacion y un rico sabor.

En cuanto al costo pueden variar segun las necesidades de cada cliente, sin embargo, el
ofrecer un menu balanceado no resulta caro para las empresas, segun se maneje el
programa.

La economia de los trabajadores se ve beneficiada al contar las empresas con estos
servicios, pues de acuerdo con los expertos, llegan a ahorrar hasta un 20% de lo que

gastan comunmente, segun lo que ofrezca el comedor de la empresa.

Romero (2016) destaca otros beneficios de los comedores industriales, como ser:



* Ventajas de la comida en la oficina para los trabajadores
* Integracion

* Abhorro

* Mejor alimentacion

* Aumento de la productividad

* Ventajas del servicio de comedor para empresas

* Atraccidn y retencion de talento

*  Menor rotacion

* Mejor clima laboral

* Empleados més saludables y enérgicos

Romero (2016) expone que existen multiples opciones para el servicio de comidas en las

empresas, sin embargo, hay 4 opciones que sobresalen como ser:

1) Comida para trabajadores con Ticket Restaurant o Cheques Comida: Es incluir dentro de
las condiciones salariales, como retribucion en especie, los tickets para comida. Dichos
tickets, son una forma de pagar en una amplia variedad de restaurantes que aceptan esta
forma de pago.

2) Menl para trabajadores cerrando acuerdos con restaurantes cercanos: Negociar con
restaurantes cercanos a las oficinas para cerrar un acuerdo. Pueden ser precios
econdmicos para el menu diario o semanal para los empleados, ya sea cubriendo el coste

total de estos o financiando el 50% del menn.
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3)

4)

Comida a empresas con servicio de Catering para Empresas: Si se dispone de un comedor
para empleados donde servir el catering. Los empleados pueden disfrutar de un menu
diario de alta calidad y variado preparado por empresas especialistas en catering para
empresas. Y todo ello sin salir de la oficina!

Menu para comedor de empleados con servicio de cocina: Disponer de servicio de
restaurante para trabajadores, cocina y cafeteria propio. De ésta manera, los empleados
tendran acceso a los servicios de desayunos, comidas y snacks sin salir de las oficinas.
Por otro lado, la empresa puede disminuir los costes si el nimero de empleados es

elevado.

Actualmente existen 4 tipos de comedores industriales, los cuales se mencionaran a

continuacion:

Comedor empresarial sin cocina: es un espacio designado por la empresa, la cual solo
tiene mesas y los utensilios necesarios para el servicio de alimentacion y se brinda el
servicio de comedor de una empresa de fuera.

Comedor empresarial con cocina: espacio designado por la empresa, en la cual si existe
una cocina, donde se preparan ahi los alimentos y se sirven para los empleados.

Servicio de alimentos proporcionados: son los proporcionados por lo general a las
pequefias y medianas empresas, en las cuales pueden tener un comedor con cocina o sin
cocina.

Comedor industrial con cocina: es un espacio designado por la empresa, en la cual se

hace con base a menus mas especializados con base a las necesidades requeridas.
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De estos cuatro tipos de comedores industriales, ARGOS, ofrece a sus empleados el de
“Servicios de Alimentos Proporcionados™ al contratar a un proveedor de estos insumos con una
cocina dentro de la empresa donde se realiza la preparacion de los alimentos que se les

proporciona a los empleados.

Hubo un cambio de proveedor de los alimentos por parte de la empresa ARGOS al
presentar problemas de salubridad en todo el proceso de realizacion de los alimentos por lo cual
se cuenta ahora con un nuevo distribuidor de alimentos por lo cual se solicitdé de parte de
ARGOS una investigacion para ver la calidad del servicio que se estd prestando y no tener
problemas como los del pasado

2.1.2 Microentorno

2.1.2.1 Cementos ARGOS

Desde sus inicios, el negocio comparte la vision de Argos de estar lo mas cerca de sus
clientes y contribuir al desarrollo de las comunidades vecinas. Las principales fechas de la

evolucion como organizacidn son las siguientes:

Siendo una transnacional, genera muchos empleos directos e indirectos buscando
siempre la calidad de los productos y el mejor ambiente de los empleados, dandoles los
beneficios que la ley otorga y otros como comedores industriales para mejorar la alimentacion de

sus empleados. Actualmente el equipo directivo esta conformado de la siguiente manera:
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Juan Esteban Calle

Fuente: https://www.argos.co/honduras/somos/equipo-directivo

Figura,1
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El Sistema de Gestion de la Seguridad Industrial y Salud Ocupacional

El Sistema de Gestion de la Seguridad Industrial y Salud Ocupacional, es el medio a
través del cual se hace una firme declaracion de sus valores, procedimientos estandares,
controles y responsabilidades, con el objetivo de eliminar y minimizar los riesgos de nuestros
colaboradores y partes implicadas, con la meta de CERO accidentes relacionados con el trabajo y

CERO enfermedades profesionales.

El Sistema de Gestion de la Seguridad Industrial y Salud Ocupacional es aplicable a todas
las actividades de Argos en Honduras que tengan de forma directa o indirecta, real o potencial,

continua o esporadica, algun impacto en la seguridad y salud de sus colaboradores.
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= Ambicion, Politicas, Reglas Comunicacion de ambicion, politicas, reglas, indicadores,
« Liderazgo, Organizadén programas de | 90, P i e LA
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« Gestion de Riesgos ' fts Y P motivaciones-
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En materia de seguridad, ARGOS, realiz6 la constituciéon de un equipo de personas
capaces de asumir el cargo voluntario de brigadista, ya que son un seguro para la prevencion,
control, y dominio de situaciones de emergencia. Esta brigada esta certificada para cubrir todas
las emergencias de evacuacion, primeros auxilios, de comunicacidon, prevencion y combate de
incendio. Esta Brigada de Respuesta a Emergencias es una sefial de seguridad y de tranquilidad
para todos sus colaboradores, quienes pueden contar con personas capacitadas para prevenir y

accionar en situaciones de riesgo emergente.

Certificacion

En 2014 se inici6 un proceso para transformar sus buenas practicas en seguridad vial en
un Sistema de Gestion de Seguridad Vial, que de manera sistemdtica contribuyera con los
siguientes objetivos:

* Salvar vidas y reducir las lesiones.

* Aumentar la seguridad.

* Reducir el impacto ambiental.

* Mejorar la imagen de la organizacion.

* Fomentar un comportamiento mas seguro.

* Brindar productos y servicios mas seguros.

El proyecto consistio en crear un Sistema de Gestion basado en la norma “ISO
39001:2014 Gestion de Seguridad Vial”. En Agosto de 2016, después de 18 meses de trabajo con

contratistas, colaboradores y clientes, se logra certificar su Sistema de Gestion de Seguridad Vial
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basado en la norma ISO, siendo la primera empresa en Honduras y unas de las primeras en

Centroamérica en obtener una certificacion en esta categoria.

La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente sostiene que unas dimensiones
de los productos o servicios estan relacionadas con la satisfaccion del cliente, y otras muy

diferentes estan relacionadas con la insatisfaccion del cliente.

Carmona Lavado y Leal Millan (1998) citando a Swan y Combs (1976), Maddox (1981),
Bitner, Booms y Tetreault (1990), y Silvestro y Johnston (1990) expone la teoria de los dos
factores en el ambito de la satisfaccion del cliente y determinan que ninguna de estas 4
investigaciones concluye que existan dimensiones que solo produzcan satisfaccion o que solo
produzcan insatisfaccion, aunque si hay dimensiones asociadas a la satisfaccion o a la

insatisfaccion.

Aunque todos estos estudios utilizan el método del incidente critico, el andlisis de los
datos realizados (y por tanto, las dimensiones obtenidas), los productos y/o servicios estudiados

y los segmentos de clientes analizados son distintos.

Carmona Lavado y Leal Millan (1998), citando a Swan y Combs (1976) y Maddox
(1981), exponen que son investigaciones que unicamente estudian productos, la clasificacion de
algunos de sus aspectos en dimensiones instrumental es, vinculadas a la insatisfaccion, y
dimensiones simbolicas, vinculadas a la satisfaccion, plantea cierta ambigiiedad, lo que hace que

los resultados obtenidos dependan de la forma en que se resuelva la misma.

16



Bitner, Booms y Tetreault (1990) y Silvestro y Johnston (1990), que solo estudian
servicios, analizan directamente la relacion de esos aspectos de los servicios con la satisfaccion y
la insatisfaccion del cliente, sin clasificarlos previamente en dimensiones instrumentales o

simbolicas (Carmona Lavado y Leal Millan, 1998: 55).

Bitner, Booms y Tetreault (1990), citados por Carmona Lavado y Leal Millan (1998), se
centra en las interacciones personales entre los clientes y los empleados de la linea caliente en
contactos con 3 tipos de servicios distintos, identifica comportamientos y sucesos especificos,
que describen los contactos satisfactorios e insatisfactorios con un servicio, mas que dimensiones
generales. En este estudio se encuentran relaciones estadisticamente significativas entre el tipo

de incidente y los grupos y las categorias, que recogen los citados comportamientos y sucesos.

Silvestro y Johnston (1990) no valida las hipotesis de que hay dos tipos distintos de
factores de calidad, higiénicos y de crecimiento, proponiendo un nuevo enfoque que sostiene la
existencia de 3 tipos de factores de calidad: factores higiénicos (son factores que son esperados
por el cliente, en los que un fallo en su prestacion causard insatisfaccion al cliente), factores de
crecimiento (cuya prestacion dard lugar a satisfaccion en el cliente, y en los que un fallo en su
prestacion no causara necesariamente insatisfaccion) y factores de doble umbral (factores que
son esperados por el cliente, en los que un fallo en su prestacion causara insatisfaccion, y cuya
prestacion por encima de cierto nivel dara lugar a satisfaccion en el cliente). Los autores también
sefialan que el analizar de forma conjunta sectores y segmentos de mercado muy dispares puede

influir en la polarizacion satisfaccion-insatisfaccion de cada dimension.
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2.2 Metodologias Utilizadas

2.2.1 Satisfaccion Laboral

Davis y Newstrom (2003), definen la Satisfaccion Laboral como un conjunto de sentimientos y
emociones favorables o desfavorables con que los empleados ven su trabajo. Se trata de mostrar una
actitud afectiva que conlleva un sentimiento de agrado o desagrado relativo hacia algo, en este caso a

los bienes o servicios que proporciona la empresa al empleado.

Segun Fuentes Navarro (2012), La satisfaccion en el trabajo estd relacionada con tres
actitudes en los empleados:

1. Dedicacion al trabajo: Es el grado en que los empleados se sumergen en su trabajo, al
invertir tiempo y energia en ¢l, y lo consideran parte central de su vida. Contar con un
trabajo que tiene un sentido y llevarlo a cabo satisfactoriamente son aspectos importantes
de la imagen de si mismos, lo cual ayuda a explicar el efecto reumatico que la pérdida del

trabajo tiene en las necesidades de autoestima.

2. Compromiso organizacional: Llamado también lealtad de los empleados. Es el grado en
que un empleado se identifica con la empresa y desea participar activamente en ella, es
una disposicion del empleado para permanecer en la compafiia a futuro. Es frecuente que
refleje su creencia en la mision y los objetivos de la empresa, su disposicion a dedicar

esfuerzos a lograrlo y su intencion de continuar en ella.

Robbins y Coulter (2005), sefialan las caracteristicas del puesto que influyen en la

percepcidn de las condiciones actuales del mismo.
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* Condiciones de trabajo.

*  Supervision.

* Compaieros.

* Contenido del puesto.

* Seguridad en el empleo.

* Oportunidades de progreso.

e Retribucion.

En la medida que muchas de estas caracteristicas no sean satisfechas de manera positiva
se corre el riesgo de no satisfacer al empleado, malas condiciones de trabajo, supervisores
arrogantes y explotadores, compafieros problematicos, contratos poco atractivos, no tener
oportunidad de crecimiento laboral o econdmico y sin retribucidon son caracteristicas que se

deben evitar.

Fuentes Navarro (2012) expone las causas de la insatisfaccion de un empleado la cual no
depende solo de un nivel salarial 6ptimo, sino del significado que cada empleado le dé a su
actividad. El trabajo puede ser motivo de felicidad y bienestar para una persona o todo lo

contrario si las condiciones no son las apropiadas.

La satisfaccion profesional puede depender de muchos factores (congruencia
con los valores personales, grado de responsabilidad, sentido del éxito
profesional, niveles de aspiracion, grados de libertad que procura el trabajo,

entre otros) Cuanto mdas elevada sea la calidad de vida profesional mas
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satisfacciones procurara al trabajador y se reduciré el grado de ausentismo. Por
otra parte, unos buscan en el trabajo reconocimiento o implicacioén; en cambio
otros buscan socializacion y estimulo. Se trata de ayudar a la persona para que
consiga del trabajo la mayor satisfaccion y significado posible (Fuentes

Navarro, 2012: 15).

La insatisfaccion del empleado puede expresarse de varias formas. Segun Fuentes
Navarro (2012) por ejemplo, mas que renunciar, los empleados pueden quejarse, insubordinarse,
robar propiedades de la organizacion o desatender una parte de sus responsabilidades en el
trabajo. Existen cuatro respuestas que difieren entre si en dos dimensiones,

constructividad/destructividad y actividad/pasividad.

La satisfaccion con el trabajo tiene una variedad de consecuencias para el individuo,
puede afectar las actitudes ante la vida, ante su familia y ante si mismo, la salud fisica y la
longitud de su vida. Puede estar relacionada (indirectamente) con la salud mental, y juega un
papel causal en el ausentismo y la rotacidon, bajo ciertas condiciones, puede afectar a otros

comportamientos laborales ante la organizacion.

Fuentes Navarro (2012) expresa que dentro de la satisfaccion laboral esta “El Sistemas de

recompensas justas”. Existen dos tipos de recompensas relacionadas con la satisfaccion laboral,

las extrinsecas y las intrinsecas.
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* Las recompensas extrinsecas son las que otorga la organizacion, segun el desempefio y el
esfuerzo de los empleados, por ejemplo, sistema de salarios y politicas de ascenso que se
tiene en la organizacion, los elogios y los reconocimientos por parte del supervisor.

* Las intrinsecas son las que el empleado experimenta internamente, sentimientos de
competencia, el orgullo y la habilidad manual por un trabajo bien hecho. Este sistema de
recompensas debe ser percibido como justo por parte de los empleados para que se
sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir ambigiiedades y debe estar acorde con

sus expectativas.

En el caso de ARGOS la recompensa que utiliza es la extrinseca con la implementacion
del comedor Industrial que ademas de ahorrarles gastos en alimentacion, proporciona un
ambiente de confort, compaifierismo y sentido de pertenencia, también satisfaccion o

insatisfaccion por el servicio realizado en los comedores.

Las empresas que proporcionan estos servicios deben realizar un control de calidad en
todos los procesos de preparacion desde la seleccion de los insumos (verduras, carnes,
condimentos, etc.) hasta servirlos en la mesa y la ingesta de los alimentos por parte de los

empleados que son los beneficiarios finales de este servicio.

Este proceso puede ser realizado por checklist que puede llevar a cabo por medio de la

gerencia de recursos humanos y por entrevista a los empleados, ademas de la observacion en

todos los procesos de preparacion de alimentos a la empresa distribuidora que se contrata.
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2.2.2 Procesos de Calidad

Al buscar un producto o servicio, se busca “calidad”, Deming (1989) define calidad
como “Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades
del mercado”. Un mercado cada vez mas exigente buscando mejores productos a bajo costo y de
mucha duracién. Para conocer los Procesos de Calidad se tomara a dos tedricos de la calidad, los

cuales son Ishikawa y Deming.

Kaoru Ishikawa

Existen diversas teorias que hablan de la calidad entre las que se encuentran la del Dr.
Kaoru Ishikawa, nacido en Japoén en 1915 y fallecido 1989, era un profesor japonés de la
administracion de empresas, experto en el control de calidad, cuyo aporte fue la implementacion

de sistemas de calidad adecuados al valor del proceso en la empresa.

Para Ishikawa el control de calidad consiste en "desarrollar, disefiar, elaborar y mantener
un producto de calidad que sea el mas econdmico, el mas util y siempre satisfactorio para el
consumidor" (Orellana, 2012, parr. 3) Su filosofia se basa en el control de calidad, en el cual una
empresa debe estructurar un Plan de Capacitacion en Calidad, destinados a todos los niveles de la
organizacion, cuyos objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos estratégicos

de la organizacion.

El Diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto y diagrama de

espina de pez, que “consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse de
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manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal,

representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha” (Orellana, 2012, Parr. 6).

Es un método grafico que refleja la relacion entre una caracteristica de calidad y los
factores que contribuyan a que exista. Es ttil para localizar la causa de los problemas, pues

permite visualizar las causas al diagramarlas en una figura. (Véase figura 3).

Figura 3, Diagrama de Ishikawa

|Mecciones | |[Materiales] |Madre Naturaieza |

Causa

Declaracion del
Prodiema (efectc)

Causa

| Métodos | [Macuinas | [ Hombres y M ueres |

Fuente:http://maestrosdelacalidadop100111.blogspot.com/2012/09/filosofia-kaoru-ishikawa.html

Figura 3

Para Ishikawa, citado por Orellana (2102) existen 7 herramientas basicas para la
administracion de la calidad, las cuales son:
* El proceso (es un diagrama de los pasos o puntos del proceso, identificados de la manera

mas simplificada posible, utilizando varios codigos necesarios para el entendimiento de

éste).
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* Hojas de control (implican la frecuencia utilizada en el proceso, asi como las variables y
los defectos que atribuyen).

* Histogramas (vision grafica de las variables).

* Andlisis Pareto (clasificacion de problemas, identificacion y resolucion).

* Andlisis de causa y efecto o Diagrama de Ishikawa (busca el factor principal de los
problemas a analizar).

* Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).

* Gréficas de control (medicidn y control de la variacion).

e Analisis de Estratificacion

Circulos De Calidad

El circulo de calidad es una practica o técnica utilizada en la gestion de organizaciones en
la que un grupo de trabajo voluntario, se retne para buscar soluciones a problemas detectados en
sus respectivas areas de desempefio laboral, o para mejorar algun aspecto que caracteriza su

puesto de trabajo.

Las conclusiones y resultados de estos grupos, son elevadas a las personas con

responsabilidad y capacidad de decision sobre su implantacion, quienes las analizan y estudian,

decidiendo su aprobacion y dotandolas de recursos para llevarlas a cabo.
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Impulsé con fuerza la idea de que el mejoramiento de las operaciones de la empresa
puede provenir de los trabajadores, quienes, bien entrenados para trabajar en equipo y mediante
el uso de procedimientos y técnicas apropiados para solucion de problemas, podrian contribuir

bastante a mejorar la calidad, asi como incrementar la productividad.

El principal beneficio, como se ha descrito con anterioridad, es el de la solucion de los
problemas detectados o el de la mejora de algin 4rea funcional que en la mayor parte de las

ocasiones repercute positivamente sobre los puestos de trabajo de los propios integrantes.

Ademas, cuando se implantan de manera adecuada, representan una buena herramienta
para aumentar la concienciacidn, sensibilizacidn, integracion y comunicacion de los recursos

humanos de la empresa.

William Edward Deming

Naci6 el 14 de octubre del afio 1900, en Sioux City, lowa, fallecié en diciembre de 1993,
en Washintong DC, Estados Unidos a sus 93 afios de edad. Realizd estudios de ingenieria
eléctrica, en la Universidad de Wyoming, una maestria en Fisica y Matematicas en la
Universidad de Colorado y obtuvo el Doctorado por la Universidad de Yale en Fisica donde fue

empleado como profesor.
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El prestigio de Deming estd muy relacionado con el éxito de la industria japonesa, del
cual es considerado en gran parte responsable. Con sus elocuentes conferencias en 1950 a los
lideres empresariales japoneses, logr6 un cambio en su mentalidad administrativa y los
convenci6 de que la calidad era un arma estratégica.

Con argumentos contundentes demostraba los altos costos en que una empresa incurre
cuando no tiene un proceso planeado para administrar su calidad, el desperdicio de materiales y
productos rechazados, el costo de trabajar dos o més veces los productos para eliminarles

defectos, o las reposiciones y compensaciones pagadas a los clientes por las fallas en los mismos.

El Blog Maestros de la calidad (s.f.) expone que la base de la filosofia de Deming radica
en 5 principios:
1. Descubrir mejoras: productos / servicios.
2. Reducir incertidumbre y variabilidad en los procesos.
3. Para poder evitar variaciones propone un ciclo.
4. A mayor calidad mayor productividad.

5. La administracion es la responsable de la mejora de la calidad.

El ciclo PHVA una estrategia de mejora continua en cuatro pasos, basados en un
concepto ideado por Walter A. Shewhart, y es de gran utilidad para estructurar y ejecutar planes
de mejora de calidad a cualquier nivel ejecutivo u operativo. Este es conocido como:

* Elciclo Deming
* Elciclo de calidad

* Espiral de mejora continua
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Figura 4

Actuar |Planificar

2 Qué hacer?
* LComo mejorar la

proxima vez? Olcm hacerio?

Verificar Hacer

* (Las cosas

«Hacee lo

Pasaron segun plancado
se planificacon? -

Fuente: http://maestrosdelacalidadac103611.blogspot.com/p/william-edward-deming_23.html

Figura 4

El ciclo Deming tiene 4 componentes los cuales son:

1. Planificar: se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan (Planear) ;Qué hacer?
(Como hacerlo?

2. Hacer: se comprueba en pequefia escala o sobre la base de ensayo tal como ha sido
planeado (Hacer) hacer lo planificado.

3. Verificar: se supervisa si se obtuvieron los efectos esperados y la magnitud de los mismos
(Verificar) las cosas pasaron segun se planificaron.

4. Actuar: se actia en consecuencia, ya sea generalizando el plan si dio resultados y
tomando medidas preventivas para que la mejora no sea reversible, o reestructurando el
plan debido a que los resultados no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el

ciclo (Actuar) ;Como mejorar la proxima vez?
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Gil Garcia (2010) expresa que Deming propuso 14 principios (Puntos) que buscan la
transformacion de la industria que puede ser aplicado a cualquier tipo de empresa sin importar lo

grande o pequeiia que esta puede ser.

El Primer Principio es “Crear constancia de mejorar el producto y servicio, con el
objetivo de ser competitivos, permanecer en el negocio proporcionando puestos de trabajo”. Gil
Garcia (2010) expone que el Dr. Deming sugiere una nueva y radical definicioén de la funcion de
una empresa. Mas que hacer dinero, es mantenerse en el negocio brindando empleo a la
colectividad por medio de la innovacion, la investigacion, la mejora continua y el

mantenimiento.

El Segundo Principio es “Adoptar una nueva filosofia”: Hoy dia se tolera demasiado la
mano de obra deficiente y el servicio poco atento con el cliente. Necesitamos una nueva religion
en la cual los errores y el negativismo resulten inaceptables, ya que en el fondo, esconden costes
ocultos contenidos en los reprocesos y que se destacan en el calculo de los costes totales de la

calidad. (Gil Garcia, 2010)

El Tercer Principio es “Dejar de depender de la inspeccién en masa”: Las empresas
anticuadas tipicamente inspeccionan un producto cuando éste sale de la linea de produccion o en
etapas importantes del camino, desechando o re elaborando los productos defectuosos. Una y

otra practica resulta innecesariamente costosas. En realidad, la empresa les esta pagando a los
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trabajadores para que hagan defectos y luego los corrijan. La calidad NO proviene de la

inspeccion, sino de la mejora del proceso.

El Cuarto Principio es “Acabar con la practica de hacer negocios teniendo como base
unicamente al precio”: Los departamentos de compras suelen funcionar siguiendo la orden de
buscar al proveedor de menor precio. Esto, frecuentemente conduce a provisiones de mala
calidad. En lugar de ello, los compradores deberian buscar la mejor calidad en una relacion de

largo plazo con un solo proveedor para determinado articulo.

El Quinto Principio es “Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y
servicio”: La mejora no es un esfuerzo que se realiza una sola vez. La direccion esta obligada a

buscar constantemente maneras de reducir el desperdicio y mejorar la calidad.

El Sexto Principio es “Implantar la formacion”: Con mucha frecuencia, a los trabajadores
les ensefian su trabajo otros trabajadores que nunca recibieron una buena capacitacion. Estan
obligados a seguir instrucciones ininteligibles, o bien pueden cumplir bien su trabajo porque
nadie les dice como hacerlo. La organizacion debe:

* Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan la
calidad del producto;

* Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades;

* Evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

* Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus

actividades y como éstas contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
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El Séptimo Principio es “Adoptar e implantar el liderazgo”: La tarea del supervisor no es
decirle a su personal qué hacer, ni amenazarla ni castigarla, sino dirigirla. Dirigir supone ayudar
al personal a hacer un mejor trabajo y aprender mediante métodos objetivos quién necesita ayuda

individual.

El Octavo Principio “Desechar el miedo”: Muchos empleados temen hacer preguntas o
asumir una posicion, aun cuando no comprendan cudl es su trabajo, ni qué esta saliendo bien o
mal. Seguirdn haciendo las cosas mal o sencillamente no las hardn. Las pérdidas economicas a
causa del temor son terribles. Para garantizar mejor calidad y més productividad es necesario que

las personas se sientan segura.

El Noveno Principio es “Derribar las barreras entre departamentos”: Muchas veces los
departamentos o las unidades de la empresa "compiten" entre si o tienen metas que chocan entre
si. No trabajan como un equipo para resolver o prever sus problemas, y peor atn, la consecucion

de metas de un departamento puede causarle problemas a otro.

EL Décimo Principio es “Eliminar esléganes, exhortaciones y metas para la mano de
obra”: Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desempeiar bien su trabajo. Es mejor dejar que

los trabajadores formulen sus propios lemas.

El Onceavo Principio es “Eliminar los cupos para la mano de obra y los objetivos

numéricos para la direccion”: Las cuotas solamente tienen en cuenta los numeros, no la calidad
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ni los métodos. Generalmente son una garantia de ineficiencia y alto costo. La persona, por
conservar el empleo, cumple la cuota a cualquier costo, sin tener en cuenta el perjuicio para su

empresa.

El Doceavo Principio es “Eliminar las barreras que privan a la personas de estar
orgullosas de su trabajo”: La gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo.
Con mucha frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los materiales

imperfectos obstaculizan un buen desempefio. Es preciso superar esas barreras.

El Treceavo Principio es “Estimular la educacion y la auto mejora en todo el personal”:
Tanto la administracion como la fuerza laboral tendran que instruirse en los nuevos métodos,

entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas.

El Catorceavo Principio es “Actuar para lograr la transformacion”: Para llevar a cabo la
mision de la calidad, se necesitara un grupo especial de la alta direccién con un plan de accion.
Los trabajadores no pueden hacerlo solos, y los administradores tampoco. La empresa debe
contar con una critica de personas que entiendan los Catorce Puntos, las 7 enfermedades

mortales y los obstaculos.

Segiin el Blog Maestros de la Calidad (s.f.) Deming enfatizd que existen siete

enfermedades que se oponen a la busqueda de la calidad, estas son:

1. Falta de constancia en los propositos
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2. Enfasis en las ganancias a corto plazo y los dividendos inmediatos

3. Evaluacién por rendimiento, clasificacion de méritos o revision anual de
resultados

4. Movilidad de los ejecutivos

5. Gerencia de la compania basandose solamente en las cifras visibles

6. Costos médicos excesivos.

7. Costo excesivo de garantias

El Proceso de Calidad

Segiin Moya Coérdova (s.f. pag. 17) la base fundamental de todo sistema de calidad es que
“el disefio de los productos y servicios debe ajustarse a las necesidades, deseos, expectativas y
exigencias del cliente”, tomando en consideracion que en la definicion de esas necesidades

interviene aspectos culturales, sociales, economicos y geograficos.

De esta manera el servicio de alimentacion proporcionado por ARGOS en el comedor
empresarial debe estar de acorde a las expectativas de los beneficiarios, no solamente en la
calidad de la comida sino también de la higiene con que se preparan los alimentos que son

servidos en las diferentes horas que se presta el servicio.

De esta manera lo que se pretende es administrar el proceso productivo centrando la
atencion en la satisfaccion de los clientes, que en este caso son los empleados de ARGOS “no se

trata solo de crear un producto de calidad o un servicio que satisfaga las necesidades del cliente,
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sino de conservarlo y mejorarlo para mantenerlo en el mercado por largo tiempo” (Moya

Cordova, s.f.: 18), en este caso continuar con el contrato de prestacion de servicios alimenticios.

Moya Cérdova (s.f.) expone que la calidad total se alcanza cuando el producto o servicio
llega a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, teniendo en cuenta los siguientes

aspectos:

* Percepcion de calidad del producto o servicio: vegetales y frutas frescas ni magulladas,
carnes bien conservadas y éptimas.

* Precio justo: Que el precio del servicio sea acorde a la calidad del servicio prestado.

* Servicio en menor tiempo: Alimentos a las horas que ARGOS tiene estipuladas para el

consumo de los alimentos, alimentos calientes y bien preparados.

La calidad de producto que antes era prestado en ARGOS era insatisfactorio pues la
higiene en el proceso no era la adecuada y las quejas de parte de los clientes (Empleados) eran
evidentes, esto llevo a la empresa a cambiar los proveedores y es por ello que esta investigacion

busca el sentir de los empleados con la nueva empresa.

2.3 Analisis critico de las metodologias a emplear en el trabajo final.

La satisfaccion laboral es un tema de investigacion muy importante en diferentes ambitos
como profesionales, psicologos, administradores, contadores, etc., que buscan conocer la
satisfaccion de los empleados y clientes de las empresas y organizaciones de cualquier tipo

siempre y cuando sean laborales.
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La utilizacién de diferentes métodos para medir la satisfaccion o los aspectos mas
representativos puede desarrollarse a través de encuestas, cuestionarios, entrevistas, checklist,
entre otras, ademds pueden ser mediante preguntas abiertas o cerradas, que permitiran recoger

informacion valiosa y detallada de parte de los diferentes actores en una empresa.

El uso apropiado de las herramientas que permite utilizar la satisfaccion laboral son ttiles
en cualquier investigacion, la utilizacion de Checklist y encuestas permite recoger informacion

fidedigna y cientifica, facil de tabular y que pueden ser aprovechadas para los objetivos trazados.

Las teorias y herramientas presentadas por Ishikawa y Deming asi como el proceso de
calidad proporcionan herramientas invaluables para el desarrollo de este trabajo porque permiten
tener un acercamiento directo con los empleados de ARGOS para conocer la realidad de la
cafeteria y de la forma de como podria mejorar el servicio.

Ventajas de Ishikawa

Unas de las ventajas de la teoria de Ishikawa es la forma tan metodica de evaluacion y
control de calidad que es demostrada en las diferentes herramientas que proporciona como “el
proceso” que de manera sistematizada describe el inicio de fin de las actividades a realizar,

ademas de las “Hojas de control” que facilita la forma de recabar informacidn, entre otras..
9

La Espina de Pescado como método permite apreciar con claridad las relaciones entre un

tema o problema y las posibles causas que pueden estar contribuyendo para que ¢l ocurra. De
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esta manera se sabra a ciencia cierta todas aquellas situaciones positivas o negativas sobre el

comedor industrial y sus posibles soluciones.

Los Diagramas Causa-Efecto ayudara a pensar sobre todas la causas reales y potenciales
de un suceso o problema; y no solamente en las mas obvias o simples. Ademas, es idoneo para
motivar el analisis y la discusion grupal, de manera que cada empresa pueda ampliar su
comprension del problema, visualizar las razones, motivos o factores principales y secundarios,

identificar posibles soluciones, tomar decisiones y, organizar planes de accion.

Desventajas de Ishikawa

La cantidad de documentacion que se debe tener para poder realizar un analisis de datos,
pues el tiempo que se debe invertir en su analisis es alto y puede resultar costoso si se contrata a
alguna persona para la aplicacion, tabulacidon e interpretacion de los datos que arroje las
encuestas o solicitar a un empelado a realizar este trabajo y aumentarle sus obligaciones dentro

de la empresa.

Este estudio fue sustentado en una Encuesta de satisfaccion Laboral que se aplico de

forma individual, para conocer el punto de vista de los empleados y apoyado en la observacion
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que se realizd previamente, permitid disefiar un instrumento diagnéstico confiable y sencillo

aplicado a los empleados para conocer su punto de vista con respecto al servicio de cafeteria.

Ventajas de Deming

La mayor ventaja que tiene Deming es la forma metddica que tiene en el accionar que va
desde la planificacion, realizacion, verificacion y la toma de decisiones sobre las acciones a
tomar en las actividades de la empresa esto proporciona una vision amplia y clara de los pasos a

seguir.

Desventajas de Deming

La mayor desventaja de Deming es que el proceso es ciclico por lo cual debe realizarse
una y otra vez en cada accion a tomar, si una accioén no satisface el proceso se trunca y debe

reiniciarse y asi sucesivamente y es un proceso que no concluye.

Ishikawa en esta investigacion es la opcidn mas oportuna pues las herramientas permiten
de manera facil y efectiva la recoleccion de datos por medio de Checklist y su tabulacion e
interpretacion puntal y especifica pudiendo mejorar en las areas que se vean afectadas y

mantener a las que estan siendo realizadas de manera oportuna y optima.

Los puntos clave de la Checklist radican en el disefio de la planta o cocina donde se

desarrollan el proceso de preparacion de los alimentos, el piso, las mesas, la limpieza del local,
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techo y ventanas entre otras como también los equipos y utensilios que se utilizan en la cocina, el

estado de las ollas y el manejo de los desechos solidos.

La higiene es uno de los puntos mas importantes dentro de la Checklist pues en ella se
comprueba la limpieza antes, durante y después del proceso de la realizacion de la alimentacion,
ya que uno de los problemas que se presentaba con la compaiiia anterior era la higiene en la

preparacion de los alimentos.

Con el proceso de calidad se pudo disefiar un Manual de Procedimientos Optimo y
aplicable a la entidad que presta el servicio en la cafeteria, para mejorar sus estandares y
solucionar cualquier situacién que estd en desconocimiento por su parte y para beneficio de sus
clientes. Este manual apoyara de manera efectiva a los actuales proveedores del servicio de

alimentacion.

El Manual de Procedimientos es el resultado de las entrevistas realizadas a los empleados
de ARGOS, de la Checklist e investigaciones bibliograficas que busca la satisfaccion del cliente,
en este caso los empleados, al servicio de alimentacion prestado a la empresa para mejorar los

estandares del servicio y al monitoreo de ARGOS de los alimentos a futuro.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

Las metodologias que se aplicaron en esta investigacion son: satisfaccion laboral y proceso de

calidad.

Ambas metodologias tienen relacion porque se necesitd en primer lugar, aplicar una encuesta
de satisfaccion laboral para luego disefiar el manual de procesos, que en ARGOS fue algo
innovador ya que la empresa no contaba con un manual de procesos especificos para el
servicio de alimentos, ademas de utilizar la encuesta como fuente informacion aplicamos un

checklist adecuado a la cafeteria de la empresa.

3.1 Satisfaccion laboral

3.1.1 Tipo y nivel de investigacion

Esta investigacion es de corte cuantitativo, debido a que gener6 datos e informacion

numérica para obtener informacion especifica de las personas.

Es una investigacion experimental porque involucra a un numero relativamente

pequefio de personas ya que las autoridades de la empresa sugieren ese tamafio por

situacion de tiempo de los colaboradores.
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3.1.2 Descripcion del ambito de la investigacion

La investigacion se realizd6 en la empresa ARGOS ubicada en la ciudad de
Comayagua, cubriendo todas las areas, lo cual su alcance sera a nivel nacional a una

poblacién de 180 empleados.

3.13 Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion objeto de esta investigacion estuvo constituida por 180 colaboradores
que actualmente laboran en la empresa ARGOS, en la planta del departamento de
Comayagua, zona norte de nuestro pais.

Muestra

Se tomd como muestra a 60 empleados entre todos los puestos con que cuenta la
empresa, lo cual la muestra no es probabilistica, ya que la definimos por conveniencia

de la empresa.

3.14 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

La técnica utilizada para esta investigacion fue la encuesta que constaba con un

cuestionario de 21 preguntas cerradas, donde se incluyeron varios aspectos claves que
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sirvieron de apoyo para obtener informacion mas a fondo sobre la problematica

planteada.

3.1.5 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

El departamento de Recursos Humanos solicitd la autorizacion de los Jefes de area de la
empresa ARGOS de Tegucigalpa en donde se encuentran las oficinas administrativas,
para el desarrollo de la encuesta de satisfaccion y el ingreso de las visitas a la planta de

Comayagua.

La encuesta se aplicod en la cafeteria a la hora del almuerzo en la fecha 15 de junio del
presente afo, en donde participaron los colaboradores, ademdas se desarrolld con el

acompanamiento del jefe de recursos humanos de la empresa.

La informacion obtenida en la encuesta de satisfaccion fue clave para la propuesta y

elaboracion del manual de procedimientos.

3.2 Proceso de calidad

3.2.1 Tipo y nivel de investigacion

El método analitico permitio tener conclusiones claras y especificas por medio de la

encuesta y el método sintético de igual manera permitid hacer un razonamiento de un
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todo, a partir de los elementos distinguidos por el analisis hecho previamente con toda

la recoleccion de datos y la elaboracion de este manual.

3.2.2 Descripcion del ambito de la investigacion

La investigacion se realizd en una empresa concreta ARGOS ubicada en la ciudad de
Comayagua, cubriendo todas las areas lo cual su alcance sera a nivel nacional a una

poblacién de 180 empleados.

3.13 Poblacion y muestra

Poblacion

La poblaciéon objeto de esta investigacion estuvo constituida por 180 colaboradores que

son los que actualmente laboran en ARGOS, en la planta del departamento de

Comayagua, zona norte de nuestro pais.

Muestra

Se tomd como muestra a 60 empleados entre todos los puestos con que cuenta la empresa,

lo cual la muestra no fue probabilistica ya que es una técnica de muestreo en virtud de

que la seleccion fue por conveniencia de la empresa.
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3.24 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

La técnica utilizada para la elaboracion del manual fue la base de datos y los informes
que la empresa brind6 en cada una de las visitas, al igual que los datos obtenidos del
checkilst que puede encontrarse en el anexo 1; se aplico con el fin de crear un mejor
orden y control en el servicio de comidas ya que este sera de mucha utilidad para la

empresa

3.2.5 Plan de recoleccion y procesamiento de datos

La recoleccion de informacion se realizd directamente con el jefe de recursos humanos de la
empresa a través de una entrevista inicial, luego se realizdé un pequefio recorrido por la fabrica
incluyendo las instalaciones de la cafeteria, se aplico un checklist en el area en la fecha 7 de
junio, para hacer un diagndstico con este disefiar el manual de procedimientos y por ultimo se

aplicaron las encuestas dirigidas a 60 personas de diversas areas de trabajo.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Antecedentes de la empresa

4.1.1 Breve descripcion historica

ARGOS Honduras es una empresa cementera fundada en 1934 convirtiéndose en una de las
empresas lideres en el mercado en cuanto a concretos y cementos, ARGOS es una empresa
Colombiana que en su trayectoria se ha destacado por ser una organizacion representativa en

América Latina.

Desde sus inicios el giro de la empresa ha sido la fabricacion de cementos de alta calidad, su
modelo de negocio es basado en propuestas de valor y en el reconocimiento de las necesidades

especificas de sus clientes.

4.1.2 Productos que elabora

ARGOS es una empresa internacional lider en la produccion y distribucion de cemento de uso

general y cementos especificos de acuerdo a las necesidades de sus clientes.

El principal objetivo es presentar a los consumidores productos de alta y excelente calidad que

sean del agrado de sus clientes.
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Dentro de los mercados que esta presente ARGOS ademds de Colombia, son Honduras, Haiti,

EEUU, Republica Dominicana y Panama.

4.2 Proceso actual:

4.2.1 Descripcion de los procesos

En ARGOS de la ciudad de Comayagua actualmente para conocer la satisfaccion de los
empleados lo hacen a través de encuestas en cuanto a los servicios pero no las aplican
periddicamente como deberia de ser lo cual genera que no exista mejora continua.

Estas encuestas las aplican los encargados de recursos humanos al igual que su disefio, cabe
recalcar que es un departamento muy completo que esta regido por normas y directrices
internacionales, por ende al ser una empresa grande con muchas responsabilidades existe
bastante carga laboral que impide que este proceso de evaluacion de satisfaccion no se lleve a

cabo de la mejor manera.

Como toda empresa se debe de contar con un manual de procesos que ayude a que en este caso el
servicio de comida se ofrezca y presente de la mejor manera, sin embargo ARGOS no cuenta con

este instrumento necesario.

4.2.2 Analisis de personal

Los colaboradores de ARGOS , conocen en su mayoria los instrumentos y procesos con que la

empresa cuenta actualmente y consideran que la empresa debe de preocuparse mas por mejorar
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el servicio de alimentos, ya que su trabajo es de campo y por lo tanto arduo lo cual deberia de ser

un servicio altamente adecuado.

Al realizar el checklist algunos de los empleados de la empresa de alimentos hacian énfasis en
que el area de la cafeteria estd mal distribuida, sin embargo piensan que el area siempre la

mantienen y tratan al maximo de que esté libre de contaminaciones.

También sugirieron que se capacitara al personal que sirve los alimentos en cuanto al proceso de
elaboracion de los mismos ya que la temperatura y condimentos muchas veces no son los

adecuados.

4.3  Método de medicion a ser aplicado

4.3.1 Justificacion

Debido a la importancia que tiene la satisfaccion de los empleados en cuanto al clima laboral ya
que dentro de €l se encuentra la satisfaccion laboral con respecto al servicio de alimentacion que
brinda una empresa externa, se realizo este estudio donde se busca medir el nivel de satisfaccion,
considerando que este es un fendmeno vinculado a actitudes y la relacion de estas con el

comportamiento y los resultados que los empleados pueden tener en su desempefio en ARGOS.

Las organizaciones deben crear condiciones e influir en los hombres y mujeres que la integran
creando un clima laboral agradable, donde hay muchos factores que son importantes tomar en

cuenta para lograr el compromiso y lealtad obteniendo a través de ello mejores resultados.
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Al conocer las percepciones que tienen los empleados acerca de servicio de comida buscamos
mejorar constantemente logrando satisfacer a los empleados y que lleve a la empresa a alcanzar

mayor valor agregado que la competencia en un mismo medio o entorno.

De lo anterior se deriva la importancia que las organizaciones deben dar al ser humano y
desarrollar acciones consecuentes que logren mejorar la satisfaccion general de los empleados.
A través de beneficios y servicios que influyan en el buen desempefio.

Esta investigacion pretende dar a conocer a través de un analisis completo sobre el clima laboral
y la satisfaccion de los empleados en cuanto a las percepciones que ellos tienen de los servicios

que brinda la empresa ARGOS.

4.3.2 Aplicacion

La investigacion como tal fue la creacion y propuesta de un manual de procesos y el analisis de
la satisfaccion de los colaboradores en cuento al servicio de alimentos, por lo que se aplico y
disefid una encuesta de satisfaccion laboral para analizar el servicio en si y se aplico un
diagnostico a través de un checklist disefiado para la cafeteria de la empresa, a partir de eso se
disefi6 el manual de procesos para que la empresa lo tenga y cada vez que se contrate un nuevo
servicio de alimentos se tome en cuenta al momento de brindar las capacitaciones inductivas a
cada empresa externa que llegue en un futuro a brindar sus servicios, cabe destacar que ARGOS
no contaba con ningun plan de induccion o manual para llevar a cabo los procesos de los

alimentos.
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4.3.3 Resultados

Los resultados al aplicar los instrumentos disefiados fueron que, al obtener porcentajes en si de la
opinion de los empleados, con respecto al servicio de alimentos viene a ser algo de mucha ayuda
a la empresa para proceder a mejorar en las deficiencias que mantienen, ademas cabe recalcar
que dentro del manual de procedimientos se incluyd un croquis de como debe de estar distribuida
y colocado el espacio de la cafeteria dentro de la empresa, por lo tanto fue de gran utilidad para
el departamento de Recursos Humanos, ya que facilitara el proceso de los alimentos y a la vez
los empleados se mantendran satisfechos y motivados en su trabajo.

En cuanto a las propuestas realizadas fue bastante satisfactorio saber que la empresa si esta

dispuesta a llevarla a cabo para que los colaboradores se sientan bien.
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4.4 Analisis de resultados

Segiin los resultados de los instrumentos aplicados a los colaboradores y las
observaciones en el area de la cafeteria de la empresa se lograron descifrar varias necesidades y
temas relevantes para mejora de los mismos, por lo tanto se tomo la decision de agregar en este
apartado el resultado de cada uno de los items (21) que contemplo la encuesta de satisfaccion
laboral implementada, al igual que un Analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas (FODA), con los resultados de la tabulacion de los datos obtenidos.

Pregunta #1:¢Le gusta la comida servida en el desayuno?

30
25 TOTALMENTE DE ACUERDO
20 DE ACUERDO
15 INDIFERENTE
10 EN DESACUERDO

5

® TOTALMENTE EN
0 o DESACUERDO

Grafico 1

1. En el grafico anterior se puede evidenciar que en su mayoria (26%) de los colaboradores
se encuentran totalmente de acuerdo con los alimentos que se sirven a la hora del

desayuno, mostrando en una gran diferencia con los que estan en desacuerdo (3%).
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Pregunta #2: ¢Le gusta la comida servida en el almuerzo?
45
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Grafico 2

2. La mayor parte de los colaboradores estan en total acuerdo con el almuerzo servido por su
variedad y cantidad, siendo esto una fortaleza ya que este es el tiempo de comida con mas
frecuencia de personas dentro de la empresa, se puede observar la notoria diferencia con los que

estan en desacuerdo.

Pregunta #3: ;Le gusta la comida servida en la cena?
30
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Grafico 3

3. Al igual que el desayuno y el almuerzo los colaboradores estan satisfechos con los alimentos
servidos a la hora de la cena (27%) pero también se puede observar que hay un indice alto que se
muestran indiferentes, esto a causa de que hay un numero de colaboradores que no cenan dentro

de la empresa.
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Pregunta #4: ;El menu tiene amplia variedad de alimentos?
40
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Grafico 4

4. La comida se mantiene con una amplia variedad de alimentos ya que se ve reflejado en un
34% de la poblacion encuestada, con una gran diferencia con las personas que se encuentran en

desacuerdo (6%).

Pregunta #5: ;La cantidad de comida es satisfactoria?

60
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Grafico 5

5. El 49% de los 60 colaboradores encuestados estan satisfechos con el servicio de alimentos

mostrandose con gran diferencia hacia los colaboradores que estan en desacuerdo e indiferentes.
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Pregunta #6: ;Las condiciones de espacio, ruido, temperatura e
iluminacion son las adecuadas?
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Grafico 6

6. Se puede observar en las graficas que esta es una de las deficiencias que mantiene el area de la

cafeteria ya que los colaboradores no estan en su totalidad satisfechos con sus instalaciones.

Pregunta #7: ;Los complementos son sanos, variados y con buen
sabor?
40
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Grafico 7

7. Un 35% del total de los colaboradores opind que los complementos que se sirven mantienen
buen sabor, son variados y se sirven de manera sana, en un 20% muestran que no estan del todo

satisfechos y como minimo un 4% estan en desacuerdo.
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Pregunta #8: ;Los postres son apetecibles?
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Grafico 8

8. En el apartado de postres se muestra casi un igual porcentaje de las personas que estan en su
totalidad satisfechos y los que estan de acuerdo a diferencia de las personas que estin en

desacuerdo e indiferentes.

Pregunta #9: ;La presentacion de los alimentos es agradable?
35
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Grafico 9

9. Un niimero de 32 colaboradores estan en su totalidad de acuerdo con la presentacion de los
alimentos, siendo este factor fundamental dentro de los margenes de calidad, 21 estan de acuerdo

y en desacuerdo se muestra un nimero minimo.
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Pregunta #10: ;Calidad de la bebida?
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Grafico 10

10. La calidad no es muy satisfactoria para los colaboradores, expresan que por la falta de
concentracion de las frutas y la cantidad de azicar con que se elaboran, se refleja que el nimero
de personas que estan en desacuerdo y en total desacuerdo también es un poco alto a diferencia

de los demas items.

Pregunta #11: ;La presentacion e higiene del personal es
excelente?
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Grafico 11
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11. En su mayoria los encuestados manifiestan que la higiene del personal es excelente y esto lo
pudimos evidenciar en nuestras visitas, el personal cuentas con las medidas pertinentes en cuanto

a su higiene personal.

Pregunta #12: ;La combinacion de los alimentos es exquisita?
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Grafico 12

12. Se puede observar en este grafico que son mas los colaboradores que estan de acuerdo que
los que estan un total acuerdo en cuanto a la combinacion de los alimento, mostrandose 9

personas indiferentes y en desacuerdo.

Pregunta #13: ;El lugar de la cafeteria se mantiene limpio y
ordenado?
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Gréfico 13
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13. Se puede observar que definitivamente el lugar es limpio, ya que los encuestados se
mantienen en su mayoria en total acuerdo con este aspecto, al igual que la empresa cuenta con el

personal de limpieza especifico para el area.

Pregunta #14: ;Los empleados son rapidos y eficientes a la hora se
servir la comida?
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Grafico 14

14. Este item esta bastante claro en cuanto a los tiempos de eficiencia de los empleados, se

muestra que en su totalidad los colaboradores encuestados estan de acuerdo con este aspecto.

Pregunta #15: ;Los empleados cumplen con las medidas de
higiene en el servicio?
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Grafico 15
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15. Aqui se indag6 un poco mas en la pregunta y antes de que la empresa contrata un servicio
como este se someten a capacitaciones de seguridad e higiene, por lo tanto como resultado de

esto los colaboradores manifiestan en su mayoria estar de acuerdo en este aspecto.

Pregunta #16: ;El personal sirve los alimentos que usted pide?
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Grafico 16

16. Podemos evidenciar que esta grafica es bastante clara, ya que la mayoria est4 en total acuerdo

a diferencia de las personas que estan indiferentes y en desacuerdo que en este caso es 0%

Pregunta #17: (El servicio es puntual?
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Grafico 17
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17. El servicio en varias ocasiones se pudo observar que estd al menos media hora antes de que

se empiece a servir, se puede evidenciar en esta grafica que en su mayoria estan en total acuerdo.

Pregunta #18: ;Los utensilios de cocina son higienicos?
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Grafico 18

18. Los utensilios utilizados son esterilizados por normas de seguridad e higiene de la empresa,
por lo tanto los colaboradores han podido evidenciar dicho resultado mostrandose en total

acuerdo en su mayoria e indiferentes en su minoria.

Pregunta #19: ;Los empleados son amables y corteses en el
servicio?
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Grafico 19
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19. El item y la grafica es bastante puntual y claro en su totalidad la mayoria de los encuestados

se encuentran en total de acuerdo y aproximadamente 11 encuestado estan de acuerdo.

Pregunta #20: ;La empresa se preocupa por hacer cambios en el
servicio para una mejor satisfaccion de sus empleados?
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Grafico 20

20. La empresa como se puede ver en su mayoria los colaboradores piensan que si se preocupa
por mejorar este servicio, pero también se puede observar que hay mas de 20 personas que

opinan lo contrario.
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Analisis FODA

Se realizo este andlisis a partir de los resultados de la aplicacion del checklist para
conocer mas a fondo las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con el
fin de crear una propuesta de mejora a la empresa y asi mismo hacer parte dentro
del manual de procesos las oportunidades en donde la empresa pueda crecer en un

futuro a corto plazo

FORTALEZAS

-Los colaboradores s¢ mantiene satisfechos
con los alimentos gue sc brindan en los tres
ticmpos de comida.

-ARGOS  Dbrinda  capacitaciones  dc
induccién quec conticnen normas de
scguridad ¢ higiene al servicio de alimentos.

-El servicio cs puntual, siendo este un
atributo importante para los colaboradores
ya que cl trabajo que realizan ¢s de campo
por lo tanto la comida debe cstar servida al
momento justo.

-Las instalaciones sc manticnen limpias y
ordenadas en todo tiempo ya gue existe cl
personal de asco especifico para cl arca.

-Es una empresa socialmente responsable.

OPORTUNIDADES
-Ser una de las pocas empresas que brinda
el servicio de alimentos de forma gratuita a
sus colaboradores.

-En ¢l ambito a la responsabilidad social no
dana al ambiente con sus desechos.

-La mayoria de veces que la comida sobra,
csta va dirigida a personas de cscasos
TCCUrsos.

-Poscer amplias instalaciones.

-Sc¢ inclinan hacia ¢l bienestar ccoologico.

-Constantes capacitaciones para mcjora del
servicio de alimentos.

DEBILIDADES

AMENAZAS

-Las bebidas servidas no  son
satisfactorias para los colaboradores.

muy

-El espacio fisico de la cafeteteria esta mal
distribuido y se¢ puede cvidenciar en los
ruidos que sc cscuchan.

-Al ser un lugar donde los colaboradores
asisten a tomar sus alimentos este debena
de poscer aires acondicionados en perfecto
estado.

-El mantenimiento de los bafios sanitarios
del personal del servicio de alimentos.

-Las temperaturas con que la comida cs
servida no es muy satisfactoria para los
colaboradores.

-Desmotivacion de los colaboradores en su
trabajo

-Enfermedades

-No contar con ¢l apoyo suficiente para
realizar cambios en ¢l servicio y cspacio de
la cafeteria
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4.5  Propuesta de mejora

Se cre6 un instrumento de medicion de satisfaccion laboral basado en la realidad de la empresa.
Se detectaron las variables y observaciones importantes para el problema dentro de la empresa.
Todas las observaciones y diagndsticos que implementamos se incluyeron en el disefio del
manual propuesto.

El manual disefiado se hizo de acuerdo a las necesidades y el espacio de la cafeteria de la
empresa sin distinguir areas especificas a las que va dirigido ya que este beneficiara a la empresa

en general

Dentro de la encuesta se incluyeron los procesos, calidad y servicio de la cafeteria en donde se
ponderé de mayor a menor con base a 5 puntos siendo 5 el valor mas alto en cada uno de los

aspectos propuestos en el instrumento que se encuentra en el apartado de anexos.

El instrumento de manual de procesos esta basado y dirigido por competencias especificas de
acuerdo a las funciones y habilidades del personal que labora en el servicio de alimentos
Al descubrir las necesidades del negocio se debe mantener un ambiente agradable y sano se
seleccionaron cuales deberian de ser las competencias basicas que este personal deberia de
poseer:
Competencias Especificas
* Trabajo en equipo y Colaboracién

* Iniciativa Propia y Pro actividad
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*  Empoderamiento del Negocio
*  Cumplimiento
 FEtica

* Presentacion personal

Es de gran importancia conocer el desenvolvimiento del personal, es por ello que se agregd una
seccion para el seguimiento de dichas competencias estas a partir de las observaciones
anteriormente realizadas y las fuentes a las que recurrimos para esta investigacion con el fin de
enriquecer el servicio y que los empleados se sientan en un ambiente agradable.

Por otra parte, los colaboradores mencionan en las encuestas que la empresa deberia de dar
mejora continua en este servicio, es por eso que dentro de la propuesta se encuentra que den

seguimiento a lo sugerido de manera periddica.
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4.6 Implementacion de los cambios

4.6.1 Cronograma de aplicacion

El cronograma de actividades se divide en dos fases, la primera es el proceso de
investigacion y elaboracion del proyecto, la segunda fase consta en la aplicacion y socializacion

del manual de procesos, en esta fase las fechas propuestas son flexibles y pueden cambiar segin

la empresa lo considere adecuado.

Actividades
Presentacion con autoridades de
ARGOS
Recopilacion de Informacion

Elaboracion de un plan de trabajo
Presentacion del Problema
Elaboracion de un Checklist
Aplicacion de Checklist

Aplicacion de Encuesta de
satisfaccion
Disefio y elaboracion de Manual de
procesos y buenas Practicas
Socializacion del Proyecto
Implementacion de manual de
procesos
Elaboracion de plan de accion
Desarrollo de capacitaciones de
socializacion del manual de
procesos al personal de la cafeteria.
Induccion de nuevas reglas y
normas de buenas practicas de
manufactura dentro de la cafeteria.
Gestion de nuevos recursos y
mantenimiento de instalaciones de
la cafeteria.
Retroalimentacion y supervision
del cumplimiento del manual de
procesos.
Aplicacion de Checklis y encuesta
de satisfaccion a los colaboradores

Fecha
Mes 4/ semana 1

Mes 4/semana 2
Mes 4/ semana 2 y 3
Mes 4/ semana 2
Mes 5/ semana 2
Mes 5/ semana 2
Mes 6/ semana 1

Mes 6/ semana 1,2y 3

Mes 6/ semana 3
Mes 8 /semana 1,2y 3

Mes 6/ semana 3
Mes 8/semana 2

Mes 8/ semana 2

Mes 8/ Semana 2 y 3

Cada 3 meses

Cada 3 meses

Responsables
Equipo de investigacion

Equipo de investigacion
y RRHH
Equipo de Investigacion
Equipo de investigacion
Equipo de investigacion
Equipo de investigacion
y RRHH
Equipo de investigacion
y RRHH
Equipo de investigacion

Equipo de investigacion
Departamento de
Recursos Humanos
Equipo de investigacion
Departamento de
Recursos Humanos

Departamento de
Recursos Humanos

Gerencia General y
departamento de
Recursos Humanos
Departamento de
Recursos Humanos.

Departamento de
Recursos Humanos
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4.6.2 Detalle de cambios y responsables de su ejecucion

Los responsables de la ejecucion del manual de procedimientos y los cambios para mejorar el
servicio de alimentacion es el departamento de Recursos Humanos; el departamento es el
encargado de brindar las capacitaciones de induccion y socializacion de los procesos con que la

empresa cuenta.

La primera etapa del proceso de implementacion del manual, es la aprobacion por parte del
departamento de recursos humanos, personas encargadas de seguridad y el médico general de la

empresa ya que la cafeteria periddicamente es evaluada en conjunto por este equipo.

La segunda etapa fue socializarlo y distinguir de qué manera seria conveniente transmitirlo al
personal del servicio de alimentacion, ademas se considerd que el tiempo seria de dos semanas
ya que el manual involucra diversos aspectos que deben ser entendidos claramente por los

empleados del servicio.

La tercera etapa es la evaluacion en si del servicio para identificar si se estan cumpliendo los

aspectos que el manual comprende.

En la cuarta etapa estdn ambos procesos tanto el manual como los cambios que la empresa debe

de realizar a partir de los resultados de la encuesta de satisfaccion laboral, dichas etapas deberan

de implementarse semestralmente o anualmente para que exista un proceso de mejora continua.
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4.7

Propuesta de mejora continua

Después de la elaboracion del manual de procesos de buenas practicas de manufactura en la

cafeteria de ARGOS (Anexo #1) es indispensable crear un plan de accion donde a través de las

actividades se pueda guiar el proceso de la implementacion del mismo y a la vez lograr su

ejecucion.

Objetivo Estrategias | Actividades Recursos Tiempo Responsabl
dcializar el manual | -Capacitaciones | -Realizan un -Materiales -Cada 3 meses -Departamento
procesos y buenas FODA donde ellos Recursos Humai
icticas de mismos puedan -Manual de -Si es una nueva
inufactura, para que | -Supervision identificar sus procesos y empresa -Gerencia Gene
; colaboradores de | constante ventajas y buenas practicas | contratada, sera de ARGOS
cafeteria de desventajas en su de manufactura. | necesario

RGOS realicen los
ycesos segun el
inual establecido.

eterminar los
ycesos de cada
laborador de la
feteria de ARGOS.

ograr la satisfaccion
los colaboradores
ARGOS en cuanto
buen servicio de la
feteria.

- Aplicacion de
encuesta de
satisfaccion
cada 3 meses.

trabajo.
-Lluvia de ideas.

-Recopilar todos los
examenes fisicos,
informacion que
determine la
confiablidad del
colaborador.

-Gestionar nuevos
recursos, reparacion
de aire
acondicionado y
banos de la
cafeteria.

-Firmar carta de
compromiso donde
ellos se
comprometen a
seguir el manual de
procesos.

-Computadora
-Data show

-Sala de
conferencias

-Papel y lapiz

-Encuesta de
Satisfaccion.

Recurso
Humano

-Personal de la
cafeteria (15
personas)

-Colaboradores
de Argos (180
personas)

capacitar una
semana antes de
comenzar a
laborar.

-Personal de
cafeteria.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

* Se implementd una encuesta de satisfaccion donde se diagnostico la situacion de la cafeteria de ARGOS

asi mismo se obtuvo como resultado un plan estratégico que la empresa deberd de llevar a cabo para el

mejoramiento continuo del servicio e instalaciones de la cafeteria.

Se elabor6 un manual de procesos de buenas practicas de manufactura en la empresa
ARGOS donde da una pauta de lo que debe ser el servicio al cliente y servicio de

calidad en el area de cafeteria asi mejorar la satisfaccion de los colaboradores.

Se actualizaron dentro del manual el perfil que los empleados de las empresas de

servicios de alimentos externos deberia de poseer para lograr un servicio de excelencia.

Se elabor6 un manual detallando la calidad y los procedimientos que se deben seguir para

cumplir con un mejor servicio en la cafeteria de ARGOS.

Se elabord un instrumento para la medicion y determinacion del grado de satisfaccion en

cuanto a calidad y servicio que los empleados tienen con respecto al area de cafeteria.
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5.2 Recomendaciones

Dar continuidad al proceso de evaluacion de satisfaccion laboral de los colaboradores
aplicando la encuesta cada 3 meses donde se pueda diagnosticar el buen funcionamiento

de la cafeteria.

Socializar y capacitar a los empleados que brindan el servicio de alimentos en la cafeteria
sobre el manual de procesos y buenas practicas de manufactura y mejorar la forma en
que deben de manejar los procesos de la elaboracién de los alimentos en ARGOS para

evitar insatisfaccion y quejas de parte de los colaboradores.

Dar seguimiento a cada plan de accion que surja después de cada retroalimentacion del

periodo evaluado, aplicar cada tres meses la encuesta de satisfaccion de manera que la

empresa logre la mejora continua de sus colaboradores con dichos instrumento.
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ANEXOS

ENCUESTA DE SATISFACCION (Anexo 1)

Instrucciones: Pondere con una x las siguies preguntas de acuerdo a su opinién.

PROCESO Y CALIDAD

Totalme
nte de
acuerdo

De
acuerdo

En

Indiferente | desacuerd

(o]

Totalmente
en
desacuerdo

1. Le gusta la comida servida en el
desayuno

2. Le gusta la comida servida en el
almuerzo

3. Le gusta la comida servida en la
cena

4. El menu tiene amplia variedad de
alimentos

5. La cantidad de comida servida es
satisfactoria

6. Las condiciones de espacio, ruido,
temperatura e iluminacién son las
adecuadas

7. Los complementos son sanos,,
variados y con buen sabor

8. Los postres son apetecibles

9. La presentacion de los alimentos es
agradable

10. Calidad de la bebida

11. La presentacién e higiene del
personal es excelente

12. La combinacion de los alimentos
es exquisita

13. El lugar de la cafeteria se
mantiene limpio y ordenado

ATENCION DEL PERSONAL DE SERVICIO

14. Los empleados son rapidos y
eficientes a la hora de servir la comida

15. Los empleados cumplen con las
medidas de higiene en el servicio

16. El personal sirve los alimentos que
usted pide

17. El servicio es puntual

18. Los utensilios de cocina son
higiénicos

19. Los empleados son amables y
corteses en el servicio

20. La empresa se preocupa por
hacer cambios en el servicio para una
mejor satisfaccidon de sus empleados

21. 4 En qué aspecto le gustaria que mejorara el servicio de la cafeteria?




CHEKLIST DE VERIFICACION DE BUENAS PRACTICAS DE
MANUFACTURA EN LA CAFETERIA DE ARGOS (Anexo 2)

FECHA.:
Seccion L.

Establecimiento
Alrededores

1. Esta libre de olores desagradables.
Si No

2. Esta la maleza controlada.
Si No

3. Esta libre de acumulacion de basura.
Si No

4. Hay buen drenaje de agua.
Si No

5. Estan los caminos en buen estado.
Si No

6. Esté la zona libre de polvo.
Si No

Edificio

7. Esta libre de contaminacién cruzada.
Si No

8. Ausencia de plagas en el area.
Si No

Instalaciones

9. Estan identificadas las lineas instaladas.

Si No
10. Existe un adecuado sistema de eliminacion de efluentes.
Si No
Suma de la seccion Sub total: Suma de la seccion x 100 =

Seccion II. Diseiio de planta

1. Esta el edificio en buen estado.



10.

11.

12.

13.

Si No

Es adecuado el tipo de piso.
Si No

Son apropiadas las paredes.
Si No

Es apropiado el tipo de techo.
Si No

Existen suficientes ventanas.
Si No

Estan las ventanas adecuadamente ubicadas en el area.
Si No

Son adecuadas las puertas.
Si No

Existe una adecuada iluminacion segun el area.
Si No

Existe suficiente espacio para las labores de limpieza.
Si No

Existe una ventilacion en la planta.
Si No

Existe un adecuado suministro de agua, tanto en calidad como en cantidad.
Si No

Estan los servicios sanitarios en lugares adecuados y aislados de la zona de produccion.

Si No

Es adecuado el sistema de eliminacion de aguas negras.
Si No

Suma de la seccion: Subtotal: Suma de la seccion x 100 =

Seccion III. Equipo y utensilios.

1.Es adecuada la distribucion del equipo o maquinaria.

Si No

2. El equipo y utensilios son de un material que no es fuente de contaminacion

Si No
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3. El equipo y utensilios son faciles de limpiar y desinfectar

Si No

4. Existe suficientes lava manos, bien ubicados y en buen estado.

Si No

5. El disefio del equipo es tal que no hay contaminacion

Si No

6. Los contenedores de basura se mantienen en condiciones adecuadas.

Si No

7.Existe clara diferenciacion entre equipo para alimento y equipo de basura o limpieza.

Si No

Suma de la seccion: Subtotal: Suma de la seccion x100 =

Seccion IV. Higiene
1. Se mantiene una limpieza y orden general en la planta.

Si No

2. Existe un programa de limpieza.

Si No

3. Se limpia y desinfecta pre - operacion.

Si No

4. Si se limpia y desinfecta post - produccion.

Si No

5. Se almacena adecuadamente los productos de limpieza.

Si No

6. Existe una correcta identificacion de los productos toxicos.

Si No

7. Existe un programa adecuado de eliminacion de plagas en la planta.

Si No

8. El equipo o utensilios portatiles son almacenados adecuadamente.
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Si No

9. Los casilleros para ropa y articulos personales estan separados del area de produccion.

Si No

10. Existen letreros adecuados que recuerden al personal sobre la importancia de la
higiene.

Si No

11. Es adecuada la eliminacion de basura del area de la planta.

Si No

12. Existe un adecuado manejo de la basura.

Si No

13. La frecuencia de eliminacion de basura es adecuada.

Si No

Suma de la seccion: Subtotal: Suma de la seccion x 100 =

Seccion V. Personal

1.Se da entrenamiento al personal en cuanto a higiene cada:

Trimestre Afo Semestre Nunca

2.Se controla adecuadamente el estado de salud o personal del empleado cada:

Trimestre Afo ° Semestre Nunca

3.Se lleva a cabo un control reglamentario de salud personal.

Si No

4.Se lleva a cabo analisis de microorganismos patoldgicos al personal.

Si No

5.En caso de heridas se le da un tratamiento adecuado.

Si No

6.El personal usa el uniforme adecuadamente segun la actividad.

Si No

7.El personal mantiene una higiene personal adecuada.
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Si No

8.Se practica adecuadamente el lavado y desinfeccion de manos.

Si No

9.Existe supervision durante el proceso, en cuanto a la higiene del personal.

Si No

10.Se remueve el personal todo tipo de joyeria antes de entrar al area de produccion.

Si No

11.Es prohibido comer, fumar, beber o ingerir alimentos en la planta.

Si No

12.Existe un botiquin equipado para asistir primeros auxilios.

Si No

Suma de la seccion: Subtotal: Suma de la seccion x 100 =

Seccion VI. Proceso

1.La materia prima o ingredientes almacenados son inspeccionados por contenido de
parasitos, microorganismos y toxinas cada:

Mes 6 Meses

2. Existen analisis de laboratorio.

Si No

3. Toda la materia prima, ingredientes y la materia de reproceso se almacena
adecuadamente.

Si No

4. Existe un buen registro de la produccion.

Si No

5. Existe un control de calidad del material en proceso.

Si No

6. El proceso esta disefiado de tal forma que no hay contaminacion cruzada.

Si No

7. El agua usada es potable.
Si No

8. Existe una proteccion adecuada de los alimentos en proceso contra la contaminacion.
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Si No

9. Es nula la contaminacioén durante las labores de transporte, pesado, almacenamiento,

etc.

Si No

10. Se almacena todo el material procesado de manera limpia y sanitaria.
Si No

11. Existe una identificacion adecuada de cada lote de produccion.

Si No
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