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Resumen

Dada la importancia de los niveles de desempefio dentro de las empresas de
alimentos y bebidas y debido a la falta de conocimiento sobre el nivel de desempefio
con que trabajan los distintos empresarios de la region de Cajeme Sonora, se dio la
necesidad de investigar dicho desempefio.

El conocer cuales son los indicadores para medir el nivel de desempefio dentro de la
industria restaurantera beneficia a la regiéon en general ya que tanto los micro y
macro empresarios dependen de esto para que su empresa siga adelante al igual
gue los nuevos empresarios necesitan de este conocimiento.

Para la obtencién de informacion, se solicitd la aportacion de los duefios de diez
establecimientos de alimentos y bebidas, los cuales fueron distintos empresarios de
restaurantes reconocidos en Cd Obregdn Sonora, en donde se ofrecen platillos
internacionales.

Para la recoleccion de informacion de la presente investigacion se utilizé como
instrumento la encuesta.

Posteriormente se llevd a cabo la aplicacion de las mismas a los distintos gerentes
y/o duefios de los establecimientos seleccionados, esto con una previa cita. Asi
mismo al haber obtenido la informaciéon requerida se llevo a cabo la recoleccion de
datos obtenidos mediante tabulaciones y posteriormente graficas para su apreciacion
visual.

Como resultado se obtuvieron distintos porcentajes un tanto dispersos entre las
diferentes empresas en cuanto al nivel macro. Y en cuanto a los niveles mega y
micro los resultados obtenidos son similares.

En conclusion las empresas realizan diferentes métodos y acciones para el cuidado
del medio ambiente y para la mejora y salud de sus trabajadores que son de gran
ayuda en cuanto a su desempefio empresarial sin embargo se encuentran en un
nivel bajo ya que no cuentan con suficientes apoyos para tomar medidas y realizar

un desempeiio adecuado dentro de las mismas.



INDICE
ST U =T o PSPPI 2
INDICE ..ottt ettt b e st st e st et et e seete st e et s ene e 3
CAPITULO |
N LT ] 510X 0 [ ] SRS 5
1.1 ANEECEUEBNTES ...ttt e e e e e e et e ettt e e e e e e e e et eeabtna e e e eeeeeeeennnnns 5
1.2 Planteamiento del problema...........oooiiiiiiii e 7
1.3 JUSHIFICACION ... s 7
] o =3 1Y o USRS 8
CAPITULO II
MARCO TEORICO ..ottt ettt se e s enens 9
2.1 Generalidades del turismo y la gastronomia ..........cccoeeeeeeevveeiiiiiiiieeeeeeeeeenannns 10
2.1.1. Historia del tUFISIMO .....ouuiiiei e 10
2.1.2 Historia de los restaurantes y la gastronomia.............cccoceevviinevnnnen. 10
2.1.3 Clasificacion de 10S restaurantes..........ccvvevieriie i e eane 11
P2 \V (= To T= W o] F= T U= = Tox o o 1R 13
2.2.1 Determinacion de necesidades. ..........cvov i i 14
2.3. Desempefio OrganizacCional ................iiiieeeiiiieeiiiiiee e e e e e e e e e e e aeeaannes 16
2.3.1 CoNCEPLOS DASICOS ... 17
2.3.2. Caracteristicas de desempefio organizacional ..............cccooeeiiiiiiiiinnnns 17
2.3.3 Desempefio NUMANO ......ccoeeiiiieiicc e e e e e e eeeaennes 18
2.3.3. Medicion del deSEMPEMO ......cccvvveeiiiiee e 20
CAPITULO 1l
METODO
3.1 SUJBLOS ..ttt e ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e e aa—a e aaeaeaaaarnnna, 23
3.2, MALEIIAIES ... 23

3.3, PrOCERAIMUBNTO ...ceeeieeeee e e 24



CAPITULO IV
RESULTADO Y DISCUSIONES
o N = =X U] =Y [ IR 25

Andlisis del desempefio en restaurantes que ofrecen comida internacional en Cd

(@0 ¢=To o] g ST o] o To] = USSR 25
4.2 DISCUSIONES ... e et eeanns 32
CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

.1 CONCIUSIONES ... et 33
5.2 RECOMENUACIONES. ...ttt 34
BIBLIOGRAFIA oot e et e e e et e e e e e et e e e e e e e e e aan, 36

AP ENDICES ... oot 37



CAPITULO |

INTRODUCION

1.1 Antecedentes

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (2011), este comprende las actividades
que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia, con
fines de ocio, por negocios o0 por otros motivos. El Turismo es el conjunto de los
viajes cuyo objeto es el placer o por motivos comerciales o profesionales y otros
analogos, y durante los cuales la ausencia de la residencia habitual es temporal, no
son turismo los viajes realizados para trasladarse al lugar de trabajo. (Bormann
1930).

De acuerdo a COFETUR (2008) los datos estadisticos del estado de Sonora
muestran que los destinos de preferencia para los turistas extranjeros y nacionales
que visitan el estado son de la siguiente manera: Puerto Peflasco 32%, San Carlos
21%, Nogales 17%, Hermosillo 12%, Bahia de Kino 5%, Alamos 3% y otros en el
estado 10%. La derrama economica en el estado de sonora en el afio 2008 departe
de los turistas extranjeros fue de 10,540.27 millones de pesos y en el caso del
turismo nacional la derrama econémica fue 11,532.73 millones de pesos.

Ciudad Obreg6n, Sonora es un destino de negocios turisticamente hablando segun
datos de OCV (2012) el municipio cuenta con trece hoteles registrados y
aproximadamente 40 restaurantes y bares con un nivel de ocupacion aproximado en

temporada baja del 30% y en temporada alta del 100%.


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Mundial_del_Turismo

Segun Avila (2007), México tiene en su cocina una de sus mayores riquezas, lo cual
debe ser aprovechado para impulsar el turismo, siempre y cuando se cumpla con

ciertas reglas (integral, diferenciada y de calidad).

El término restaurante proviene del francés restaurant, palabra que se utilizo por
primera vez en Paris de 1765, a pesar de que anteriormente ya existian locales que
calzaban con dicha definicion. En castellano, restaurant significa restaurativo,
refiriéndose a la comida que se ofrecia en el siglo XVIII (un caldo de carne). Otra
version del origen de la palabra restaurante para denominar las casas de comidas, la
encontramos también en Francia. Segun esta segunda versidn, un mesonero
llamado Boulanger, al inaugurar la que se podria considerar la primera casa de
comidas, puso un eslogan en la entrada, que rezaba en latin: Venite ad me vos qui
stomacho laboratis et ego restaurado vos, que al castellano podriamos traducir
como: Venid a mi todos los de estbmago cansado y yo os lo restauraré. De esa

ltima palabra del eslogan derivaria el término restaurante. (Andrews 2007).

El primer antecedente que se tiene en México data del 1 De diciembre de 1525
cuando el ayuntamiento de la ciudad de México autorizé a Pedro Hernandez
Paniagua para que abriera en su casa un mesoén, el primero de la nueva Espafia,
“donde pueda acoger a los que a €l vinieren y les venda pan y vino, y carne, y todas

las dos cosas necesarias”. (Flores 2003).

Asimismo, Ciudad Obreg6n cuenta con una exquisita gastronomia, la cual ha pasado
de generacion en generacion logrando satisfacer hasta el paladar mas exigente. Esta
ciudad provee cultura y modernidad en cada uno de sus platillos creando la linea
dinamica y sabrosa de su cultura, entre ellos se pueden mencionar la carne asada,

tortillas de harina, wakabaki y coyotas. (Ayuntamiento de Cajeme 2009).


http://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_franc%C3%A9s
http://es.wikipedia.org/wiki/Par%C3%ADs
http://es.wikipedia.org/wiki/1765
http://es.wikipedia.org/wiki/Castellano
http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XVIII

Las empresas de alimentos y bebidas son la segunda fuente generadora de ingresos
dentro del ramo turistico. Esta area es de servicio complementario para el turista. De
igual manera las empresas dedicadas a este servicio ayudan al desarrollo turistico de

la localidad o entidad donde se ubiquen. (Arcos 2007)

La Tecnologia Perfomance Humana o HPT o desempefio humano, propone ver el
desempefio como el resultado de un sistema de multiples factores, que se afectan
reciprocamente (Bernardez 2007). Las empresas no realizan un analisis profundo
con respecto a la determinacion del desempefio y caen en errores al suponer que los
medios que proponen son las soluciones, sin considerar que dichas soluciones
deben nacer de la determinacion de necesidades identificadas en la comparacion de
lo que tienen y hacia dénde les gustaria estar. La tecnologia del desempefio
humano permite al empresario lograr mejores resultados en sus organizaciones, con

menos recursos.

1.2 Planteamiento del problema
Debido a la falta de conocimiento sobre el nivel de desempefio con que trabajan los
distintos empresarios de la region de Cajeme Sonora, se dio la necesidad de

investigar dicho desempefio.

Hablando del desempefio organizacional el analisis del desempefio de una
organizacion es un paso crucial en el proceso de evaluacion organizacional. Pero la
medicién del desempefio es una de las cuestiones mas problematicas en el campo

de la teoria organizacional.

Para esto es necesario encontrar los indicadores adecuados, es decir, cuantificar

adecuadamente, por eso es que se plantea la siguiente interrogante.



¢Cual es el nivel de desempefio del sector restaurantero que ofrece comida

internacional en Cd. Obregon Sonora?

1.3 Justificacion

Los beneficios que traerd este proyecto seran principalmente dirigidos a los
empresarios del area de alimentos y bebidas, pues es a causa de sus necesidades
de informacidon que se tomo la decision de realizar dicha investigacion. Ya que la
importancia del desempefio en las empresas es fundamental para el adecuado

funcionamiento de la misma y a su vez el bienestar tanto interno como externo.

El conocer cuales son los indicadores para medir el nivel de desempefio dentro de la
industria restaurantera beneficia a la regiéon en general ya que tanto los micro y
macro empresarios dependen de esto para que su empresa siga adelante al igual

gue los nuevos empresarios necesitan de este conocimiento.

Algunos de los beneficios principales son entre otros, que se clarifica el nivel de

desempeiio con que operan estos establecimientos.

1.40bjetivo

Analizar el desempefio considerando los indicadores que resultaron en los

establecimientos de alimentos y bebidas situados en Ciudad Obregon Sonora



México, para asi obtener un mejor nivel de desempefio dentro de las mismas

empresas tanto mega, macro y micro.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se da a conocer la fundamentacion teorica de la
investigacion realizada, tomando en cuenta la aportacion de varios autores
reconocidos tanto de administracion como de turismo en los temas que se refieren a

mega planeacion y desempefio organizacional.

2.1 Generalidades del turismo y la gastronomia

La actividad de las empresas destinadas al servicio de alimentos y bebidas cada dia
alcanza un mayor desarrollo, adaptado a las necesidades de la vida de una sociedad
moderna, en la que comer fuera de casa se ha convertido en una actividad habitual.

En la actualidad se asume el concepto de food-service como una denominacion
internacional que engloba todos y cada uno de los lugares y procedimientos

destinados a la elaboracion, venta y servicio de alimentos y bebidas fuera del hogar.

2.1.1 Historia del turismo

Bormann, (1930) define que el Turismo es el conjunto de los viajes cuyo objeto es el
placer o por motivos comerciales o profesionales y otros analogos, y durante los
cuales la ausencia de la residencia habitual es temporal, no son turismo los viajes

realizados para trasladarse al lugar de trabajo.

De acuerdo con las estadisticas de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en

2008 las llegadas de turistas internacionales ascendieron a 917 millones visitantes,


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Mundial_del_Turismo

lo que represent6 un aumento de 1,76% con respecto a 2007. En 2009 los arribos de
turistas internacionales cayeron a 882 millones, representando una disminucién a
nivel mundial del 4,4% con respecto a 2008. La region mas afectada fue Europa con
una caida del 5,6%, sin embargo Francia continua siendo el pais mas visitado del
mundo. La disminucion en el flujo de turistas internacional obedecio principalmente a
los efectos de la recesion economica de 2008-2009, cuyos efectos se comenzaron a
sentir en el turismo desde junio de 2008. En 2010 el numero de llegadas de turistas
se recupero y subio para 940 millones, superando el récord que se habia alcanzado
en 2008.

De acuerdo con la OMT (2008) Los siguientes paises fueron los 10 principales

destinos del turismo internacional entre 2007 y 2011.

Francia
Estados Unidos
China

Espafa

Italia

Turquia

Reino Unido

Alemania

© o N o g bk~ wWw DN

Malasia

México

[EEN
o

De acuerdo con los indicadores sobre el turismo durante varios afios México ha sido
el destino mas visitado por el turismo internacional en América Latina, a nivel de
turismo masivo, posee el mayor numero de nombramientos y declaraciones

patrimoniales por la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la


http://es.wikipedia.org/wiki/Europa
http://es.wikipedia.org/wiki/Francia
http://es.wikipedia.org/wiki/Crisis_econ%C3%B3mica_de_2008-2010
http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9xico
http://es.wikipedia.org/wiki/Am%C3%A9rica_Latina

Ciencia y la Cultura (UNESCO) en todo el continente americano, también México es
el principal destino de negocios en la regidn, y es un importante destino educativo
dentro de sus universidades; Segun el Banco interamericano de desarrollo (BID), los
ingresos provenientes del turismo internacional son una importante fuente de divisas
para varios de los paises de América Latina, y representa un porcentaje importante
del PIB y de las exportaciones de bienes y servicios, asi como una importante fuente
de empleo, donde destaca la Republica Dominicana. Segun la evaluacion realizada
por el Foro Econdmico Mundial (FEM) varios de los paises de América Latina
todavia presentan deficiencias en las areas de infraestructura y el marco juridico,
pero son muy competitivas en los aspectos relativos a recursos culturales y
naturales, factores por los que resulta atractivo realizar inversiones o desarrollar
negocios en el sector de viajes y turismo de los paises de la regién. Por ejemplo,
Brasil fue clasificado en el indice de Competitividad en Viajes y Turismo de 2009 en
la posicién 45 a nivel mundial, pero entre los 133 paises evaluados clasificd en la
posicion 2 en el aspecto recursos naturales, y en la posicion 14 en recursos
culturales, a pesar de clasificar en el lugar 110 en infraestructura terrestre y como
130 en seguridad publica.

Los ingresos del turismo es clave para la economia de varios paises de América
Latina. México recibe el mayor nimero de turistas internacionales, con 23,3 millones
de visitantes en 2010, seguido por Argentina, con 5,2 millones en 2010, Brasil, con
5,1 millones; Republica Dominicana, con 4,1 millones; Puerto Rico, con 3,6 millones,
Chile con 1,7 millones y Colombia con 1,6 millones.

2.1.2 Historia de los restaurantes y la gastronomia

¢, Qué se entiende por turismo gastrondémico o food tourism? Segun Mitchell y Hall
(2003) es importante diferenciar en primer lugar a los turistas que se alimentan
porque se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual de aquellos cuya

seleccién del destino se relaciona directamente con la gastronomia. En una tentativa
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de definicion técnica se puede sefialar que turismo gastrondmico es la visita a
productores primarios 0 secundarios de alimentos, participacion en festivales
gastrondmicos y busqueda de restaurantes o lugares especificos donde la
degustacion de alimentos y toda experiencia inherente es la razén principal para

viajar.

México es, sin duda, un ejemplo relevante del turismo gastrondmico, en los
diferentes estados de la republica mexicana se degustan platillos tipicos e

inigualables hechos con amor e ingredientes tradicionales del lugar.

Asimismo, segun sefala Saramago (2002), durante los ultimos afios surgié un
turismo que comenzd a buscar restaurantes y lugares publicos donde se puede
comer bien con el mismo entusiasmo con el que se procuraban antiguamente las
iglesias romanicas. Este nuevo segmento dio origen a lo que actualmente se
denomina turismo gastronémico que continuamente adquiere mayor importancia. En
todas partes se comienzan a observar personas que viajan para experimentar,
degustar y probar nuevos sabores ya sea en restaurantes como en ferias

gastrondmicas, cenas medievales y muchos otros eventos mas.

Es importante sefialar que las motivaciones son esenciales para comprender al
turismo gastrondmico pues la mayoria de los visitantes cuando viajan recurren a los
restaurantes para satisfacer las necesidades fisiolégicas basicas en el sentido de
Maslow y su piramide de necesidades, es decir, la necesidad de alimentarse para
sobrevivir. Fields (2002), tomando en cuenta la teoria de Mcintosh, Goeldner y
Ritchie (1990), identifica cuatro tipos de motivaciones gastronémicas asociadas al
turismo a las que denomina de tipo fisico, cultural, interpersonal y de status y

prestigio.

Segun Fields (2002) las motivaciones fisicas se encuentran asociadas al hecho de

que el acto de comer es algo natural para el ser humano y a que la comida despierta



los sentidos y provoca variadas sensaciones. Se sustentan en necesidades que no
son satisfechas en lo cotidiano como la necesidad de relajarse, cambiar de rutina, la
obtencion de placer a través de refecciones, la oportunidad de familiarizarse con
nuevos sabores. Las necesidades fisicas también se relacionan con el area de la
salud ya que muchas personas buscan incorporar habitos alimenticios mas
saludables durante sus vacaciones. Por ejemplo, la dieta mediterranea caracteristica
de Grecia, Italia y la Peninsula Ibérica; o la dieta atlantica portuguesa es tenida muy
en cuenta por los visitantes que pueden verse influenciados por una gastronomia

saludable cuando seleccionan su destino vacacional.

En lo que respecta a las motivaciones culturales es importante tener en cuenta la
importancia de la comida en la cultura de un pais. Segun Mannel (en Vinha 2004), la
alimentacion fue desde siempre un elemento clave de la cultura de cada sociedad y
cada vez mas los visitantes ven en la gastronomia la posibilidad de conocer mejor la
cultura de un lugar. No es solamente el acto de probar los platos que atrae a los
visitantes motivados culturalmente sino el hecho de poder conocer ritos y habitos
asociados a la gastronomia de un pueblo y la posibilidad de visitar museos y otras
atracciones con esta temética. Estos visitantes no se contentan simplemente con ir a
un restaurante y degustar la comida. Quieren conocer los ingredientes, las formas de
sazonar, la historia subyacente, etc. La experiencia se ve complementada con la
compra de libros en el lugar sobre gastronomia, la adquisicion de productos tipicos

para llevar al lugar de residencia, conversar con los habitantes de la region, etc.

En lo que respecta a las motivaciones interpersonales, si bien hay muchas personas
gue realizan viajes individuales, gran parte lo hacen en grupo y el acto de
alimentarse es de gran importancia. Casi todos asocian una buena refeccion con
amigos a un momento de placer donde se disfruta de la compafia de otros y se
sociabiliza. De esta forma muchos visitantes consiguen, sin duda, disfrutar del acto
de alimentarse en restaurantes, ferias gastronémicas y otras situaciones similares.
Fields (2002) muestra en su tipologia que el acto de comer fuera de casa tiene una
funcién social realmente importante ya que, ademas de permitir estrechar relaciones

entre los que viajan en grupo, puede crear nuevas relaciones e interacciones con
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otras personas. Algunos visitantes pueden ver en el acto de desplazarse a un
restaurante una circunstancia propicia para hacer nuevas amistades, salir de la
rutina y sociabilizar. En un mundo cada vez mas individualista como es el actual las
personas suelen encontrarse con dificultades para establecer relaciones; comer en

un restaurante o una cena empresarial puede

Ser, entre otros, una buena oportunidad de mejorar. Como ejemplo de esta
importancia de sociabilizacion, Fields (2002) hace referencia al Club Med donde la
mesa es una mezcla de personas y de culturas, lo que demuestra la importancia de

la funcién social.

Resta abordar las motivaciones de status y prestigio. Desde siempre existe una
asociacion directa de algunos restaurantes con elites, clases sociales altas. Uno de
los exponentes maximos en Lisboa (Portugal) es el afamado restaurante Tavares
Rico, con una refinada cocina y al que solamente acceden politicos y personas muy
favorecidas econdémicamente. Asimismo, los restaurantes que son generalmente
recomendados por la Guia Verde Michelin o la Guia American Express atestiguan
calidad y estan asociados a personas "adineradas" o con "posicion”. Segun Fields
(2002) el turismo gastronomico se transformd en una parte importante del estilo de

vida de la nueva clase media.

2.1.3 Clasificacion de los restaurantes

No existe una sola definicién de las diversas clasificaciones de restaurantes debid9o
a su gran extension en el negocio. Muchos expertos estan de acuerdo que existen
tres categorias, Lane y Dupré (1997) las clasifican de la siguiente manera:

1. Restaurantes independientes: tienen una o mas caracteristicas Unicas y no
tienen ninguna afiliacion de marca u otra compafia. El duefio es el responsable

directa o indirectamente en la gerencia Walker (2001).
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2. Restaurantes de cadena: son dos o mas negocios que se abren bajo el
mismo nombre y tienen afiliacion a una marca. La gerencia y los sistemas operados
son una réplica de las demas unidades de la cadena Lane y Dupré (1997).

3. Restaurantes de franquicia: son aquellos que tienen un acuerdo legal en el
cual el duefio acuerda conceder los derechos o privilegios a otra persona para
vender los productos especificos bajo las condiciones especificas del sistema

acordado Lane y Dupré (1997).

2.2 Mega planeacion

El concepto performance tiene un obijetivo el cual es la obtencion de resultados, los
cuales se consideran como la meta y proposito de las actividades, procesos
organizacionales y comportamiento individual. Los resultados deben ser medibles
por meétodos objetivos y rigurosos, basados en indicadores Vvisibles de
comportamiento o productos de dicho comportamiento y utilizados como estandares
para orientacion, feedback y auto correccion.

Para esto los resultados de performance pueden ser analizados en los tres niveles:

mega, macro y micro.

2.2.1 Determinacion de necesidades

Siguiendo a Roger Kaufman (2004), se define necesidad como la brecha entre
objetivos o metas deseadas y la situacion actual.

De esto se desprende que para poder definir una necesidad se debe tener claras la
metas e indicadores deseados y establecer el nivel actual o nivel de base.

En términos de tecnologia de la performance, un problema existe en tanto hay un
desvio de las metas u objetivos deseados. Sin metas, no hay problemas, o, en
términos de un antiguo proverbio sufi: “para el que no sabe adénde va, ningun

camino es bueno”

Segun Kaufman (2004), los conceptos de necesidad y determinaciéon de
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necesidades se refieren a lo siguiente:

Necesidad es desajustes entre los resultados actuales y los deseados (o requeridos).

Determinacion de necesidades es un proceso en el que se definen los desajustes
entre los resultados actuales y los deseados (o requeridos). Que sirve para situarlos
en orden de prioridad y seleccionar los mas importantes para su reducciéon o
resolucion. Para ser resueltos en funcion del resultado de la comparacion del coste
den resolver la necesidad con el coste de ignorarla, siguiendo nueve pasos.

Nueve pasos para la determinacion de necesidades.

1. Decidir planificar usando informacion de una determinacion de necesidades

(No deseos).

2. ldentificar los tres niveles de determinacion (y planificacién) de necesidades

gue seran incluidas- Mega, Macro y Micro y comprometerse a la determinacion (y
planificacion) de necesidades que se inicia en el nivel Mega.

3. Identificar los participantes en la determinacion de necesidades y planificacion.

4. Obtener la participacion de los socios en la determinacion de necesidades (y
planificacion).

5. Obtener la aceptacion de Mega como marco de referencia de la determinacion de
necesidades (y planificacion).

6. Recopilar informacién sobre necesidades externa e internas.

7. Enumere las necesidades identificadas, documentadas y acordadas.

8. Ubicar las necesidades en orden de prioridades (basandose en los costes de
encontrar y no encontrar las necesidades), ordenar segun su prioridad y reconciliar
diferencias.

9. Enumere los problemas (necesidades seleccionadas) a resolver y obtenga

acuerdos con los socios.

Los resultados de performance pueden ser analizados en tres niveles:
Mega
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En este nivel se definen los objetivos sociales de la performance en términos del
impacto deseado. En el nivel Mega, los resultados deseados derivan de una vision
ideal de la sociedad deseada (Kaufman, 1977) en base a la cual se define la mision
de la organizacion y sus integrantes.

Los indicadores mega en el campo de los restaurantes que ofrecen comida
internacional en Cd Obregon Sonora se presta para medir los resultados que se han
derivado del gusto de los comensales por asistir a estos lugares a degustar comida

tipica de otros paises.

Macro

En este nivel, los resultados son los productos, servicios y valor generado por la
actividad de la organizacion. El nivel de resultados Macro se establece en el
mercado de la organizacion en base a diferentes sistemas de medicion de su

contribucion.

El nivel macro en mi punto de vista podria ser sin duda el ms importante ya que es
capaz de medir el indice de satisfaccién de los clientes y en una empresa el cliente
siempre es primero, como también es capaz de medir el coste de adquirir nuevos
clientes ya sea por medio de marketing u otros medios, y lo mas importante

mantenerlos.

Micro

En este nivel, los resultados se miden en términos de los componentes internos de la

organizacion, tales como:

0 Productos terminados y en proceso
o Competencias del personal

o Desempefio de las personas
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o Calidad de productos y procesos

o Calidad de insumos y recursos

En este nivel se miden los resultados de adentro hacia afuera, es decir, la empresa
empieza por ella misma, en mi opinién es muy importante lo que realiza el nivel micro
ya que al medir el desempefio de las personas internas de la empresa todo lo que
salga de ahi sera de una mejor calidad, por consecuente se mide la calidad de los

productos y procesos lo cual es realmente importante para la competencia laboral.

2.3 Desempeifio organizacional

Las organizaciones son una parte importante en la sociedad, ya que aumenta la
calidad de vida de muchas personas, estas organizaciones llevan a cabo un
desempeiio dentro de ellas y es importante conocer tanto el desempefio

organizacién como el humano.

2.3.1 Conceptos basicos

Performance es la relacidon entre el valor de un resultado o producto y el coste de las
tareas, actividades, procesos o recursos requeridos para lograrlo. (Brethower, D.,
1998)

Concepto de organizacion

“La division del trabajo produce un incremento proporcional de los

poderes productivos del trabajo.

Esta separacion es llevada mas lejos en aquellos paises que gozan de los

mas altos grados de industria y empleo.” Smith (1776)
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“La especializacion pertenece al orden natural; se la observa en el mundo
animal, donde cuanto méas evolucionada la criatura, mas altamente
diferenciados son sus 6rganos; se la observa en las sociedades humanas
donde cuanto mas importante la organizaciéon, mas ajustada es la relacion
entre estructura y funcion. A medida que la sociedad crece, desarrolla
nuevos Organos que reemplazan al rgano Unico que desarrollaba todas

las funciones en la sociedad primitiva.” Fayol (1916)

2.3.2 Caracteristicas de desempefio organizacional
Segun Bernardez (2005)
1. Las organizaciones estan compuestas de individuos y/o grupos.
1. Son formaciones sociales.
2. Individuos: unidades elementales.
3. Inclusién parcial (Allport).

4. Los grupos y equipos como unidades basicas en las organizaciones

actuales.
2. Las organizaciones tienen objetivos especificos a conseguir.
1. Deben ser conocidos y compartidos.
2. Funcién motivadora.
3. Constrifien el comportamiento.

3. Para el logro de objetivos = las organizaciones presentan una diferenciacion

de funciones racionalmente coordinadas.
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1. La variedad de tareas a desempefiar requiere una diferenciacion de

funciones.
1. Roles y puestos en la organizacion.
2. Diferenciacion horizontal.

3. Diferenciacién vertical.

Las organizaciones estan compuestas por individuos o grupos que tienen un fin en
comun el cual es desempefar adecuadamente un plan de negocios con el fin de
obtener resultados financieros positivos, en mi opinion el desempefio organizacional
es sin duda una funcidén importante en las organizaciones y todo depende de los

objetivos que se plasmen en el dia a dia.

2.3.3 Desempeiio humano

En uso corriente del lenguaje castellano, es comun usar indistintamente los términos
“competencia”, “comportamiento” y “desempefio”. Es por esta razén que se ah
preferido conservar el uso del término ingles “performance”, que se asocia
solamente con desempefio, pero no solo se refiere al desempefio de personas, sino

al rendimiento y resultados de organizaciones, tecnologia y sistemas.

El desempeiio humano o performance tiene dos finalidades: actividades + productos
o bien actividades + resultados, es decir, lograr que una organizacién se beneficie
de tal manera que de resultados continuos. A continuaciébn se muestra un claro
ejemplo de performance aplicado a una empresa restaurantera: al vender un platillo
o bien el servicio en un restaurante (actividad) se asiste a un comensal logrando

gue seleccione y compre un platillo (resultado).

Niveles de Performance segun Bernardez (2005)
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W.E. Deming, uno de los precursores de la tecnologia de la performance y creador
de la metodologia de Gestion de la Calidad Total (TQM), definio con claridad 5
niveles de performance, a los que,

Siguiendo a Roger Kaufman, hemos agregado un sexto:

Nivel 1: Hacer algo

Muchas organizaciones e individuos se satisfacen con ver algun tipo de accién o de
resultado, aunque no sea satisfactorio o tenga un efecto negativo por su costo o

consecuencias.

Nivel 2: Hacer algo bien
En este nivel, agregamos el criterio de eficiencia, que centra la atencion en la
ejecucion y los procesos. Si bien éste es un gran progreso con respecto al nivel
anterior, no nos garantiza lograr

resultados positivos por si. Otro de los precursores de la tecnologia del
desemperio, el experto en
Management Peter Drucker define los riesgos de enfocar la perfomance en esta
forma de modo muy elocuente: “En una organizaciéon no hay nada mas costoso que
hacer a la perfeccion cosas que no sirven para nada” (Drucker P. , Management:

tasks, responsibilities, practices, 1973, pag. 34)

Nivel 3: Hacer cosas que tienen valor

En este nivel introducimos el criterio de eficacia, que centra la atencion en los
resultados. Si bien el criterio de eficacia establece un saludable énfasis en los
propositos 0 metas de la actividad, no es en si suficiente para garantizar

performance.

Nivel 4: Hacer bien cosas que tengan valor

En este nivel de performance se hace énfasis en balancear la eficacia con eficiencia
en el uso de recursos. Un ejemplo en este nivel es el de las empresas automotrices
japonesas en Estados Unidos, que no s6lo no necesitan bajar sus precios pues

tienen costes mas bajos, sino que pueden subirlos, porque la calidad de sus
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vehiculos hace que tengan un promedio de 34% mas de valor de reventa, lo que

hace que los clientes prefieran pagar mas como forma de proteger su inversion.

Nivel 5: Hacer bien cosas que tengan valor en forma habitual
La mas antigua definicion de calidad es probablemente la de Aristételes: “La calidad

no es un acto, sino un habhito”

Nivel 6: Hacer bien cosas que tengan valor en forma habitual y verificar que
siguen teniendo valor

Peter Drucker, Peter Senge y Roger Kaufman han enfatizado la importancia de un

Sexto nivel de performance, definido como mejora continua (Kaufman, Corrigan, &
Johnson, 1969), innovacion (Drucker P. , 1985) o aprendizaje organizacional (Senge,
1990). Este nivel de performance requiere una continua revision y redefinicion de las
metas o resultados de las actividades individuales u organizacionales para garantizar
gue las mismas sigan agregando valor frente a los cambios en el contexto y las

nuevas tendencias emergentes.

2.3.4 Medicion del desempefio

El area de la mejora del desempefio se encuentra en continua transicion y
desarrollo. Ha evolucionado a partir de la experiencia, la reflexion y la
conceptualizacién de practicantes profesionales buscando mejorar el desempefio
humano en el lugar de trabajo. Sus raices inmediatas son resultado del disefio
instruccional y de la instruccion programada, pero mas aun -y mas
fundamentalmente—, son resultado del trabajo de B.F. Skinner y sus colegas,
quienes centraron su trabajo en el comportamiento de los individuos dentro de su
medio ambiente (Pershing, 2006 citado por guerra 2007)

El Proceso Para Evaluar el Impacto consiste en siete elementos, que mientras que

transmiten una secuencia, pueden ser considerados reiterativamente.
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1.- El proceso comienza con la identificacion del evaluador de los stakeholders clave
involucrados en la evaluacion. El grupo de stakeholders incluyen a aquellos que
tomaran decisiones ya sea durante el proceso evaluativo, o directamente como
resultado de los hallazgos de la evaluacion. Aquellos que cuentan con la autoridad
para tomar decisiones criticas son a menudo los involucrados en la financiacién del
proyecto evaluativo, pero si fuera alguien o algun grupo diferente, ellos también
deberan ser incluidos. También es importante incluir a aquellos que se veran
afectados por la evaluacién —ya sea en el proceso, o potencialmente como resultado
de los hallazgos. El incluir a este grupo harad que la implementacion del plan de
evaluacion resulte mucho mas facil, particularmente durante la etapa de recoleccion

de datos.

Este primer paso conlleva el reunir a todo y cada uno de los involucrados en un
determinado proceso de evaluacion para que todos estén al tanto y conozcan la
informacion obtenida de dicha evaluacion.

2.-Lo siguiente es determinar decisiones y objetivos clave preguntar a los
stakeholders que piensen cuidadosamente acerca de esas decisiones en una
instancia temprana del proceso, ayudara al evaluador a enfocarse en los temas
importantes y los llevara a detectar los datos Gtiles (Watkins & Guerra, 2003). Por
ejemplo, una decision puede ser implementar un programa de incentivo en otras
sucursales de un restaurante, luego de su implementacion en una de las sucursales.

Esto ayudara a ser mas especificos en los objetivos y visualizarlos a largo plazo.

3.-Derivar indicadores de medicion: Las decisiones de peso son realizadas en base
a la utilizacion de informacién relevante, confiable y valida, relacionada con los
resultados deseados, y con las preguntas relacionadas que deseamos responder
(Guerra, 2003). Por lo tanto el corazén de una evaluacion estara en recabar los
datos requeridos para responder las preguntas que guien la indagacion. La gente a

menudo termina realizando juicios basados en datos incorrectos o incompletos,
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particularmente cuando tratan de forzar las conexiones entre los datos inapropiados

y las decisiones que deben tomar.

4.-ldentificacion de las fuentes de informacion: Con una lista de indicadores
especificos para los cuales recabar datos, el evaluador debe primero determinar si
esos datos pueden ser encontrados. Uno puede encontrar los datos que esta
buscando dentro de su propia organizacion. La existencia de informes de
desempeiio pasados y actuales pueden estar disponibles, pero pueden haber sido
realizados por diferentes individuos en su organizacion y por diferentes razones
(Guerra, 2003). ElI mejor lugar para comenzar es alli, ya que la revisién de ese

material existente puede hacer que el proceso resulte mucho mas eficiente.

5.-Seleccionar los instrumentos para la recoleccibn de datos: Los métodos y
herramientas correctos para la recoleccion de datos se seleccionan en funcion a los
datos requeridos. Del mismo modo, los datos que uno recaba dependen, y pueden
variar, segun los métodos seleccionados. Cuando los evaluadores limitan la
informacion que recaban por emplear una serie limitada de métodos de observacion,
basandose en la forma en que siempre ha sido realizada o en la preferencia

personal, aparecen los problemas (Kaufman, Guerra, & Platt, 2006).

6.-Seleccion de las herramientas para el analisis de datos: Una
planificacion considerable debe llevarse a cabo antes de en realidad
comenzar a recabar informacién, al igual que el analisis, sintesis e
interpretacion de los datos recabados. El analisis de datos en un esfuerzo
evaluativo consiste en la organizacion de los datos para descubrir patrones
que puedan ser utilizados en el apoyo de hipoétesis, conclusiones o
argumentos evaluativos, como resultado de un estudio evaluativo
(Kaufman, Guerra, & Platt, 2006); para brindar informacion util que

resulte en la toma de buenas decisiones.
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Un propoésito basico de utilizar estadisticas en las evaluaciones es que permite
resumir grandes cantidades de datos de un modo sensible y claro. Bajo esta
categoria existen dos medidas basicas. Una es la medida de la tendencia central, la
cual incluye promedio, media y modo. Estas medidas presentan, en una cifra simple,
un resumen de las caracteristicas de un grupo completo, como puede ser una cifra
promedio de ventas de un vendedor, o una cifra promedio de reclamos telefénicos

solucionados por una persona de servicio al cliente.

7.-Comunicacion de resultados y recomendaciones: La importancia de una
comunicacién efectiva no puede ser subestimada. Una evaluacion rigurosa no puede
hablar por si misma. El evaluador puede haber implementado una teoria de
evaluacion perfecta, pero no servird de nada si no es capaz de comunicar la
importancia y propésito de: (1) el proceso evaluativo y las actividades asociadas, y
(2) los hallazgos confirmados por los datos encontrados y las acciones que deben
tomarse como resultado. Si el evaluador no puede hacer que la gente se ponga en
accion, como resultado de la evaluacion realizada, el objetivo principal no sera

logrado: crear un cambio positivo (aunque no necesariamente comodo).
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CAPITULO 1l
METODO

Para poder llevar a cabo la investigaciéon, fue necesario elaborar un método, el cual
presenta el conjunto de pasos que se llevaron a cabo para lograr los resultados

obtenidos.

3.1 Sujetos

Para la obtencién de informacion, se solicitd la aportacion de los duefios de diez
establecimientos de alimentos y bebidas, los cuales fueron distintos empresarios de
restaurantes reconocidos en Cd Obregoén Sonora, en donde se ofrecen platillos

internacionales.

3.2. Materiales

Para la recoleccion de informacion de la presente investigacion se utilizé la técnica
de la encuesta. El instrumento que se utilizé consiste en una serie de preguntas
cerradas, abiertas y de opcién multiple el cual consta de un documento por escrito de
cinco preguntas redactadas estratégicamente para obtener la informacion mas (util
posible, Para la estructuracion del instrumento se tomd en cuenta aspectos como:

indicadores desempefio.
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3.3. Procedimiento

Para lograr el resultado principalmente se realizdé una recopilacion de datos, la cual
consistié en tabular y graficar las respuestas que dieron los empresarios. Para la

recoleccion de toda la informacion se utilizé el siguiente medio:

1. Encuesta: se recopil6 informacion por medio de preguntas planeadas,

realizadas de manera escrita a los empresarios.

Se disefid un instrumento que consistido en una encuesta con preguntas basadas en
datos generales y cuestionamientos sobre el nivel mega y micro para conocer el nivel
de desempefio con que trabajan los diferentes establecimientos Su aplicacion es de
caracter personal y la forma de contestarse es escrita, con un tiempo para responder
de diez minutos, posteriormente para obtener datos confiables el instrumento fue
sometido a evaluacion y validado por dos expertos en el area.

Para recolectar la informacién se acudié a los diferentes establecimientos de la
ciudad con previa cita de los empresarios para aplicar las encuestas, en un lapso de
una semana se logré la aplicacion de los instrumentos a los diez diferentes

establecimientos que ofrecen comida internacional en Cd. Obregon Sonora.

Posteriormente se realiz0 un analisis de la informacion obtenida mediante la
realizacion de tabulaciones y graficas, el cual permitio conocer las actividades y
funciones de desempefio que realizan cada uno de los miembros de la empresa, sus

interacciones y sus grados de autoridad y responsabilidad.

En conclusion, tanto el sujeto, como los materiales y el procedimiento son parte
fundamental para la realizacion de esta investigacion, y siguiendo los pasos de
manera ordenada y sistematica es como se logro llegar a los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV
RESULTADO Y DISCUSIONES

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la investigacion que se
llevé a cabo, mostrando un analisis que permitiran conocer de una manera eficaz y
eficiente el desempefio con que trabajan los establecimientos de alimentos y
bebidas.

4.1 Resultado

El resultado que a continuacién se presenta es un analisis de informacion

relacionado con el desempeiio en restaurantes que ofrecen comida internacional.

Se encuestaron a diez diferentes restaurantes de comida internacional en Ciudad
Obreg6n Sonora, la mayoria de comida china y comida japonesa, entre los cuales se
identifican los siguientes: (Restaurante ElI Panda, Tai Shan S.A de C.V, Sushi Nico,
Mr Sushi, Work Town, Beging, Comida china y Sushi Liz, Sakura Comida China,
Tabu Sushi, Café Bibi).
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En el primer cuestionamiento del area de desempefio se encontraron los siguientes
resultados que a continuacién se muestran:

En el nivel mega se muestran los resultados arrojados de las acciones que realizan
las empresas de alimentos y bebidas para el cuidado del medio ambiente y para el
cuidado de los trabajadores y de su salud, también se presentan las capacitaciones
que realizan las empresas dentro de las mismas y en las areas en las que mas

invierten en capacitacion para su personal.

La mayoria de los restaurantes encuestados dijeron tener trampas de grasa en sus
establecimientos como una accion para el cuidado del medio ambiente en especifico
50% de la totalidad de restaurantes encuestados cuenta con este sistema. Otra de
las acciones mencionadas por los empresarios fue el reciclaje de aceite para las
granjas porcicolas la cual utilizan 20% de las empresas encuestadas, en cuanto al
ahorro de agua solo una menciono esta accion, las cascaras de verduras usadas
como fertilizante también se menciono en un 10% de las encuestas al igual que él no
tirar desperdicios de verduras al drenaje y por finalmente se mencion6 el ahorro de
energia mediante focos ahorradores en un 20% de las encuestas, sin embargo tres
de los establecimientos no contestaron nada, es decir, no realizan ninguna accién
para el cuidado del medio ambiente, esta informacion se obtuvo mediante encuestas
realizadas por alumnos de administracidn de empresas turisticas a establecimientos

que ofrecen comida internacional en Cd. Obregén Sonora.
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En la siguiente interrogante se capturo la siguiente informacion:

En la Grafica 2 se muestran las respuestas que se dieron, 20% de los empresarios
mencionaron que realizan analisis como cuidado de la salud de los trabajadores, el
10% de los establecimientos de los diez encuestados realizan inspecciones

sanitarias, 40% de los establecimientos cuentan con seguro social para los
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trabajadores. Por consiguiente solo 10% menciono que utiliza pisos antiderrapantes,

ofrece uniformes, antibacteriales y comida a sus trabajadores, el 20% de los

establecimientos se menciono que capacitan a sus trabajadores continuamente ya

que esto previene accidentes y por lo tanto ayuda al cuidado de la salud de los

subordinados, por ultimo el 10% menciono que ofrece transporte por las noches, que

cuenta con sefialamientos como rutas de evacuacion y que cuenta con programas de

proteccion civil.
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Grafica 2
Acciones que realizan las empresas para el cuidado
de la salud de los trabajadores
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Como se puede apreciar en la grafica 3 el mayor porcentaje se inclina a la primera
opcion que es del 0 a 20% , cuatro de los empresarios mencionaros esa opcion al
contestar cuantos de sus empleados habian sido capacitados en los Ultimos seis
meses, en uno de los establecimientos se menciondé que del 21 a 40% se
capacitaron, sin embargo en dos mas de los establecimientos se dijo que el personal
capacitado en los ultimos seis meses fue de 41 a 60% y por ultimo en tres de los
establecimientos de alimentos y bebidas se mencioné que se capacito a todo el

personal.
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Grafica 3
Porcentaje de capacitaciones dentro de las
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A continuacion la grafica 4 da respuesta a la interrogante

Como se muestra en la gréfica 4 la mayoria de los establecimientos de alimentos y
bebidas mencionaron haber capacitado a sus empleados en el area de cocina, 40%
de los empresarios mencionaron que dieron capacitacién en el area de servicio al
cliente, y un empresario menciono el area de calidad e higiene. El 20% de los
establecimientos los empresarios contestaron haber capacitado a bartender, y en

area de alimentos y bebidas, al igual que en ventas, recursos humanos y produccion.
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Grafica 4
Areas en que se capacita a los empleados
6
5
4
3 _
2 _
1 _
0 T T T . T i T T . T T T
.\(\Q’ x@ -6/0 . (\e’ 6?} ’br" & ’b" O{" {0
< Q}&Q’Q & @"30 Q’(@F AQ’& & Y\\,@ 60&0
.\0 o) ,9* S ng
v &8 &
& & o
e

A continuacion se presentan los resultados obtenidos sobre las acciones que realizan
las empresas para la mejora del desempefio dentro de las mismas ya sea por medio
de la propia empresa o por medio de organismos gubernamentales u otros.

La siguiente interrogante se realizO por medio de un cuadro el cual se tabulo y
posteriormente se graficd para mostrar los siguientes resultados.

El 30% de los empresarios mencionaron que para mejorar el desempefio de sus
empresas es importante realizar por medio de la misma empresa acciones como
publicidad, promociones, patrocinios y la contratacion de mas personal, también
algunos empresarios mencionaron que expandir el lugar mejoraria su desempefio al
igual que remodelar con nuevo mobiliario, y realizar bonos de puntualidad a los

empleados y por ultimo se menciond el conseguir mejores proveedores.
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Acciones para mejorar la empresa por medio
de La Propia Empresa

H La Propia Empresa

En cuanto a mejorar el del desempefio de la empresa por medio de organismos
gubernamentales solo tres de las empresas encuestadas considero esta opcion y se
menciono la implementacion de programas de turismo, apoyos a los
microempresarios y por ultimo reducir el costo del estacionamiento para poder

brindar uno particular a los clientes.
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Acciones para mejorar la empresa por medio
de Organismos gubernamentales
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En la opcion de mejorar el desempefio de la empresa por medio de otras
organizaciones solo 20% de las empresas encuestadas dieron respuesta las cuales
fueron; mejorar la publicidad y que las escuelas realicen trabajos que ayuden al
beneficio de las organizaciones.

El nivel macro muestra los ingresos totales de los establecimientos, es decir, el

namero de visitas por el consumo promedio lo cual arroja el resultado de

En el nivel micro se dio a conocer los costos que manejan los establecimientos, los
consumos promedios que obtienen de sus clientes y el nUmero de visitas mensuales

gue reciben.

Por ultimo es importante hacer mencion del sistema de determinacion de costos que
utilizan las empresas de alimentos y bebidas.

La mayoria de las empresas menciono contar con un sistema para la determinacién
de costo, sin embargo solo dos de ellas pudieron dar respuesta al costo que

manejan, y fue el 32% y 60%, en cuanto al consumo promedio por persona en el
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establecimiento se mencionaron precios entre los $55 pesos como la cantidad mas
baja y $200 pesos como la cantidad mas alta.

En conclusiéon es muy importante que las empresas restauranteras cuenten con un
sistema de determinacién de costos ya que puede ser la clave para su buen
desemperio y por ende para el éxito de la misma.

4.2 Discusiones

Los autores consultados en esta investigacion muestran diferentes ideas al referirse
al performance o desempefio, por una parte Bernardez (2009) define performance
como el rendimiento y resultados de organizaciones, tecnologia y sistemas.

Sin embargo (Brethower, D., 1998 citado por Bernardez 2009) Llama performance a
la relacién entre el valor de un resultado o producto y el coste de las tareas,
actividades, procesos o recursos requeridos para lograrlo.

Los dos autores concuerdan en que el desempefio es un resultado obtenido de
alguna actividad u organizacion, sin embargo el primer autor lo define como un
rendimiento y el segundo como un valor.

En cuanto a las empresas encuestadas mencionaron que se desempefan
favorablemente y utilizan diferentes sistemas y tecnologia para el cuidado del medio
ambiente tales como poner trampas de grasa en sus establecimientos y para la salud
y bienestar de sus trabajadores lo que utilizan es el sistema del seguro social.

Para tener un buen desempefio dentro de las empresas en necesario la capacitacion
del personal segun Kaufman (2004) en el nivel micro las organizaciones se miden en
el desempefio de las personas y la calidad de los productos y procesos. Por otra
parte la gran mayoria de las empresas mencionaron que solo se capacita a un 20%
de su personal y en el area que lo hacen es en cocina ya que consideran mas
importante esa area por obvias razones y porque sus principales productos son por
ende los alimentos y bebidas.

De esta manera se concluyen los resultados y discusiones, para pasar a las

conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan las conclusiones y recomendaciones, las cuales se

determinaron en base a los resultados obtenidos a partir de la investigacion.

5.1 Conclusiones

Principalmente, se concluye que el objetivo planteado al inicio de esta investigacion
se cumplio, ya que se logré analizar y conocer el desempefio con que trabajan los
diferentes establecimientos de alimentos y bebidas situados en Ciudad Obregén
Sonora México.

Conocer el desempefio dentro de las organizaciones de alimentos y bebidas sirve
para complementar su funcionalidad, implementar acciones para la mejora de las
empresas y también para el bienestar de los trabajadores que laboran dentro de la
misma, de esa manera pueden tener un mejor control de sus productos u/o servicios
y a su vez de los costos que generan.

Todas las empresas necesitan del desempefio organizacional pero sobre todo de un
alto grado de desempefio humano claramente estructurado de tal forma que al iniciar
sus operaciones, éstas se lleven a cabo de una manera eficiente y coordinada por
todos los colaboradores, y de esta manera se logre el objetivo principal, el cual es

que las empresas se desempefien adecuadamente.
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En el nivel mega las empresas realizan acciones determinantes para el cuidado del
medio ambiente las cuales son de gran ayuda y generan un buen desempefio dentro
de las empresas, de igual manera se cuida la salud e integridad de los colaboradores
asi como también se les brindan capacitaciones constantes aunque no a la totalidad
del personal y tampoco en todas las areas.

En cuanto al nivel macro el promedio de ingresos resultante en los diferentes
establecimientos de la ciudad muestran que aunque ofrecen los mismos productos o
similares estos varian mucho ya que en algunos casos son muy elevados.

De acuerdo con el nivel micro las acciones que realizan las empresas para su mejora
el desempefio que se maneja es bajo ya que no se cuenta con los apoyos suficientes

por parte de los diferentes organismos.

5.2 Recomendaciones

A continuacibn se presentan las recomendaciones planteadas dirigidas al

desempefo en restaurantes.

Se recomienda que todas las empresas de alimentos y bebidas tengan como parte
fundamental del establecimiento su trampa de grasa integrada en sus sistemas de
lavados ya que es una accién indispensable para el cuidado del medio ambiente, de
igual manera se recomienda capacitar como minimo al 50% del personal que labora
en la empresa esto para evitar problemas a corto y largo plazo en cuanto a la
productividad de la empresa.

Implementar programas de inspecciones sanitarias frecuentes para evitar alimentos
contaminados o contaminacion cruzada por causa de algun equipo de trabajo en mal
estado al igual que asegurar la salud de los trabajadores por medio del seguro
médico y chequeos clinicos para cerciorar con el afan de ofrecer productos
terminados en buen estado y de calidad.
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Las conclusiones y recomendaciones redactadas en este capitulo se plantearon con
el fin de que las empresas de la ciudad tengan un excelente nivel de desempefio en

todos los aspectos mencionados anteriormente.
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APENDICES

Encuesta

Por favor, dedique unos momentos a completar este cuestionario, la informacién que
Nnos proporcione servird para conocer indicadores de identidad y desempefio, asi
como aplicacion de la consultaria en su empresa.

Datos Generales
a) Nombre o razon social
b) Sector c) Giro
d) Direccion
e) Afos en el mercado
f) NUmero de empleados
g) Principal producto o servicio que ofrece
h) Entrevistado (hombre y puesto)
i) Fecha de aplicacion

Favor de llenar el siguiente cuadro, tomando en cuenta un promedio de los
servicios otorgados en los ultimos tres meses:

Numero mensual de Consumo ¢, Cuenta con un sistema para la
personas que promedio por determinacion del costo de los
visitaron su persona ($) alimentos y bebidas?

establecimiento

Si No
Porcentaje de
costo de alimentos

y/o bebidas

1. ¢Qué acciones realiza la empresa para el cuidado del medio ambiente?
a)
b)
c)

2. ¢Qué acciones realiza la empresa para el cuidado de la salud de los



empleados?
a)

b)

c)

seis meses?
a) 0 a 20%
b) 21 a 40%
c) 41 a 60%
d) 61 a 80%
e) 81 a 100%

a)

¢En qué area se han capacitado a los empleados?

b)

c)

5. ¢Qué acciones considera que se pueden realizar para mejorar el desempefio

de la empresa, por parte de:

La Propia Empresa

Organismos

Otras Organizaciones

Gubernamentales (especifique)
a) a) a)
b) b) b)
c) c) c)
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¢, Cual es el porcentaje de empleados que han sido capacitados en los ultimos
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