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Resumen

En 2020 se zealizd6 un estudio etnografico cultural al restaurante Tierra & Luna,
microempresa dedicada a la produccion y venta de alimentos saludables vegetarianos, dicho
estudio evidencid elementos culturales ausentes y diferentes problematicas que dieron lugar
a la presente investigacion, en la cual, para lograr una comprension global de la realidad del
restaurante en sus €ontextos interno y externo en el periodo 2020-2021 se utiliz6 el enfoque
de investigacion mixto, ‘concurrente (CUAL-cuan). La administracion estratégica se estudid
para el desarrollo de 14 mmovacion en el disefio organizacional, el redisefio de productos,
procesos y estaciones de‘tzabajo; la teoria de la organizacion para el desarrollo de la cultura
organizacional, el factor humano mediante la comprension de la gestion de la diversidad
organizacional y el desarrollofsostenible para reducir el impacto ambiental que generan las
actividades del restaurante. Gracias a la Teoria General de Sistemas se realiz6 el diagnostico
de los subsistemas de la organizdeton, el cual reflejé la necesidad del establecimiento de
objetivos, disefio de estrategias y el.desarrollo de la innovacién incremental que le permitan
a la organizacion hacer frente a los retos econdmicos, sociales y ambientales. Finalmente se
realiz6 el plan estratégico de innovaciofy desarrollo sostenible compuesto por cuatro
programas de accion y dado que no se congidéraron las etapas de implementacion y evaluacion
como parte de la delimitacion, se gener6 un cronograma que indica la secuencia y los periodos
estimados para la ejecutar cada programa de\acuerdo con las posibilidades y recursos de la
microempresa.

Palabras clave: microempresa, plan estfatégico, inflovacion, desarrollo sostenible.
Abstract

In 2020 a cultural ethnographic study was conducted atsthe Tierra & Luna restaurant, a
microenterprise dedicated to the production and(sale of healthy vegetarian food, this study
revealed missing cultural elements and different, problemsi that gave rise to the present
research, in which, to achieve a comprehensive understanding of the reality of the
restaurant in its internal and external contexts in the period 2020-2021, the mixed,
concurrent research approach (QUAL-Quan) was used. Strategic management was studied
for the development of innovation in organizational design, redesign‘of products, processes
and workstations; organization theory for the development of organizatiehal culture, the
human factor by understanding the management of organizational diversity. and sustainable
development to reduce the environmental impact generated by the restaurant's, activities.
Thanks to the General Theory of Systems, a diagnosis of the organization's subsystems was
made, which reflected the need to establish objectives, design strategies and~develop
incremental innovation to enable the organization to meet the economic, social and
environmental challenges. Finally, the strategic plan for innovation and sustainable
development was drawn up, consisting of four action programs. Since the implementation
and evaluation stages were not considered as part of the delimitation, a chronogram' was
generated indicating the sequence and estimated periods for executing each program
according to the possibilities and resources of the microenterprise.

Keywords: microenterprise, strategic plan, innovation, sustainable development.
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Introduccion

El ptresénte documento expone el estudio realizado a Tierra & Luna en el periodo
2020-2021, con elipropdsito de saber qué innovaciones requiere desarrollar para mejorar su
competitividad y contribuir al desarrollo sostenible de la ciudad de Villahermosa, Tabasco,
donde se localiza. Esta microempresa se dedica a la venta de alimentos saludables y esta

comprometida con el cuidade del medio ambiente, ademas del bienestar individual y social.

Tiene seis afios en el mercado, contribuye a la economia local ofreciendo empleo a
cinco personas y a intermediarios quereolaboran con ella. Actualmente la estrategia
genérica de Tierra & Luna esté relacionada®Con una estrategia de analisis, debido a que es
una microempresa que a pesar de estar.rodeada de personas que no consumen frutas y
verduras, de competir con un gran numeto de establecimientos de comida rapida que la
mayoria de la poblacion acostumbra consumis.con preeios por debajo de los suyos y de
todas las afectaciones que trabajo consigo la pandemia por.COVID-19, ha logrado subsistir,
gracias a la busqueda de formas para satisfacer las necesidades de sus clientes, creando

nuevos platillos o modificando los existentes.

Sin embargo, Tierra & Luna no ha logrado que sus colaboradoressinterioricen los
valores que constituyen su identidad, requiere afianzar su concepto de microempresa
dedicada a ofrecer nutricion holistica, la cual incluye el bienestar fisico y el biefiestar

mental, alimentos en balance, nutricionales y con un delicioso sabor.

También necesita consolidarse como un restaurante que coadyuva a que sus client€s
tengan una alimentacion saludable con menos posibilidades de sufrir enfermedades no
transmisibles, que se preocupa por el cuidado del medio ambiente, y que contribuye al

crecimiento econdmico de la ciudad donde se ubica.
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Conda innovacidén como estrategia transversal, la microempresa podra afiadir valor a
sus procesos?y productos y el aumento de su rentabilidad, pero es necesario profundizar en
el conocimiento de.la realidad que vive para posteriormente desarrollar un Plan Estratégico

de Innovacion y Désartollo Sostenible que le permita alcanzar sus objetivos y metas.

El tema de investigacion se eligio por su pertinencia en la actualidad, dados los
cambios que deben enfrentarlas.microempresas, ademas de la falta de planeacion,
insuficiente organizacion y el limitado crecimiento que éstas logran y se eligio al
restaurante Tierra & Luna puesto que'tiene el reto de satisfacer a una sociedad con
problemas de alimentacioén y que debe cambiar sus habitos alimenticios para no estar
vulnerables ante diversas enfermedades quewestan acabando con la vida de muchas

personas.

La relevancia de esta investigacion=y el plan estratégico con programas de accion
propuestos radica en que puedan ser Utiles no solo a restaurantes que desean ofrecer
mejores productos y servicios, sino a todas aquellas microempresas que quieren realizar
cambios en su composicion interna pero no saben como hacerlo, que'no pueden cubrir los
honorarios de un consultor externo o que creen que la innovacion basada en el desarrollo

sostenible es algo impracticable.

En una inmersion inicial en la empresa fue posible conocer los sintomas’y causas de
la problematica que enfrenta, mismos que se exponen en el planteamiento del problefha, y a
partir de la cual se determinaron las preguntas y objetivos de investigacion. El objetive
principal de la investigacion es: Elaborar un plan estratégico de innovacion y desarrollo

sostenible, compuesto por cuatro programas de accidn, relacionados con el disefio

15



organizacional, la cultura, los productos, procesos y estaciones de trabajo del restaurante

Tierra & Lunma, que le permita aumentar su rentabilidad y competitividad.

Un segundojapartado corresponde al enfoque tedrico analitico con base en el cual
se realizo la investigacion. El objetivo principal de este capitulo es analizar, comprender e
interpretar los enfoques y teorias desarrolladas por otros autores, que estan relacionados
con el tema en cuestion. Lagcyision de investigaciones anteriores permitio realizar el
estudio de las variables expuestas y darle una correcta orientacion a la presente

investigacion, la cual deriva en la construccion del plan estratégico antes mencionado.

Para este trabajo, se estudid, la Plan€acion Estratégica como técnica de la
Administracion Estratégica que mediante etapas sucesivas facilita determinar los objetivos
y estrategias de corto, mediano y largoplazo; la T¢oria de la Organizacion que involucra la
gestion de la diversidad organizacional que-permite Conjuntar elementos psicologicos,

sociologicos y culturales para que Tierra & Luna pueda lograr el desarrollo del personal.

Desde la perspectiva del marketing, se analiz6 el mercadospara conocer las
actitudes, preferencias y percepciones de los clientes de la microempresa y, de las cinco
fuerzas competitivas de Porter la atencion se centr6 en los competidoresaquellas empresas
que participan en el mismo mercado y captan a los consumidores de Tierra & Luna, que al
final son quienes elegiran al que mejor cumpla con sus expectativas de alimentacion

saludable.

La innovacién como estrategia también fue estudiada, ya que permite agregar valof
a los productos o procesos de las empresas con la intencién de mejorar la experiencia de sus
clientes, alcanzar nuevos mercados y ser mas competitivas y, por ultimo, pero no menos

importante, se identificaron y analizaron los objetivos de desarrollo sostenible contenidos

16



en la Aigenda 2030, sobre los que Tierra & Luna puede fortalecer su contribucion, en la

ciudad de Villahermosa.

En cuantoa los aspectos metodologicos, se utilizo el enfoque de investigacion
Mixto, concurrente (CUAL-cuan), toda vez que se persigue conocer, analizar y comprender
la realidad de Tierra & [sina.en sus contextos interno y externo. El enfoque cualitativo con
disefio de investigacion-accionpractico, con una vision técnico-cientifica, fue util para
estudiar las précticas locales de la mieroempresa e identificar y analizar las necesidades de
cambio en cada uno de los subsistemas de-la organizacion; y el enfoque cuantitativo,
descriptivo, no experimental, transversal, para alcanzar una perspectiva mas completa y
conocer la opinidn de los clientes respecto ada-¢alidad de los productos y servicios que

reciben del restaurante.

Las categorias estudiadas fueron tres:-innovacion, desarrollo sostenible y mercado.
Cabe senalar que el mercado también se analiZ0 como vatiable para conocer la satisfaccion

de los clientes mediante una encuesta.

En el cuarto apartado se presenta el diagnostico de la situacién.actual de la
microempresa puntualizando las fortalezas y debilidades identificadas enssu interior y las
oportunidades y amenazas que existen en su entorno, lo cual fue de suma importancia para
el desarrollo del plan estratégico de innovacion y desarrollo sostenible para el s€staurante

Tierra & Luna, mismo que se presenta en el apartado cinco con el mismo nombre!

El producto de este estudio esta conformado por cuatro programas de accidon que
contienen objetivos, estrategias y lineas de accion, orientadas al disefio organizacional, la
gestion de la diversidad, la innovacién de alimentos, bebidas, cartas y menus, asi como de

procesos y estaciones de trabajo. También se gener6 un quinto programa de
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implementaeion en el cual se especifican los productos a desarrollar en cada programa y la

estimacion dé€ los tiempos que cada uno en sus etapas de implementacion.

Por ultime; Se encuentran las conclusiones y recomendaciones, donde se resumen
los resultados que se,obtuvieron de acuerdo con los objetivos propuestos en la presente
investigacion y se aportah sugerencias para la implementacion de los programas de accion,

es decir, la consideracion degelementos claves para obtener los resultados esperados.
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Capitulo I. Planteamiento del problema
Antecedentes

A nivel mundial, las micro, pequefias y medianas empresas representan el 90% del
sector empresarial yien‘cuanto a la creacion de empleos las MiPyMEs logran concentrar
alrededor del 60% y 70% de éstos, por lo que son consideradas relevantes para el

crecimiento econdémico (ONU;2021).

Por su parte, la industria restatirantera a nivel nacional tiene alta relevancia por ser
la segunda rama econdmica empleadoraa nivel nacional y la primera en autoempleo,
generando un millon 725 mil empleos diréctos, 3 millones 763 mil empleos indirectos y 5
millones 488,500 empleos formales en‘todo el pais. En 2019 se registraron 555 mil 122
establecimientos dedicados a la preparacion-de alimefitos y bebidas y 18 millones 992 mil
pesos como venta total anual, con 2% de aportacion al PIB nacional y 14% al PIB turistico

(AMR, 2019).

En México, también en el afio 2019, se registraron alrededor de 4.9 millones de
establecimientos micro, pequefios y medianos, sin embargo, en el Coniunicado de prensa
realizado por el INEGI el 02 de diciembre de 2020 en el que se presentah los resultados de
la segunda edicion del ECOVID-IE y del estudio sobre la demografia de los negaocios 2020,
se menciona que lograron permanecer 3.9 millones de establecimientos, es decir, alrededor
de un millon cerraron sus puertas, teniendo como una de las principales afectaciones la

adaptacion de las empresas para realizar sus actividades (INEGI, 2020).

Algunas de las razones por las que la pandemia causo el cierre de estas

microempresas se debieron a que no contaban con objetivos y metas definidas o bien, no

19



lograron redefinirlos para responder a las nuevas necesidades, mas la resistencia al cambio,
la baja captac€ionrde clientes y la competencia, que también son factores que inciden en la
muerte de las micteempresas, pero sobre todos los problemas destaca la falta de planeacion
estratégica y de innovacion, ya que utilizan métodos empiricos, son dirigidas por sus
propios duefios, se con€entran en las actividades de cada dia y de acuerdo con Ruiz y
Zagaceta (2016), las emprésas‘que mas sufren de falta de innovacion son las que se
encuentran en el sector servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y

bebidas.

De acuerdo con Posada y Aguilaf (2018) en un estudio realizado a 35 mil 571
directivos de la micro y pequeia empresa ensMéxico y Colombia sobre su comportamiento
y continuidad en el mercado, concluyeron que lasthabilidades directivas tienen suma
relevancia en la continuidad de la empresa, 10 que explica por qué las grandes empresas se
han concentrado en desarrollar planes que leS permitan hacer frente a los distintos cambios

que ocurren €n su entorno.

Tierra & Luna estd conformada por cinco empleados y con base en ese nimero se
afirmo que el estudio estuvo enfocado a una microempresa, toda vez que el acuerdo por el
cual se establece la estratificacion de las micro, pequefias y medianas empresas en el estado
de Tabasco, sefiala que el rango de niimero de trabajadores de una microempresa‘es hasta

10 empleados (Ruiz, 2009).

Esta organizacion nacié a mediados del afio 2015 bajo la direccion de la duena-y'su
hermano, con la intencidn de crear una panaderia que no sé6lo ofreciera el mismo sabor qué
la panaderia convencional sino también un alto valor nutricional. Los servicios que

actualmente brinda Tierra & Luna al publico, consisten en: programas de desintoxicacion a
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base de jugeterapia; coaching en nutricion holistica; clases de cocina; alimentos en balance,
a la carta para llevar o comer en el sitio y cuenta con una tienda (productos locales o
nacionales acorde.a, la filosofia de consumir productos naturales y saludables en armonia

con el cuidado del ambiente.

A principios del aho)2020 fue realizado un estudio etnografico cultural en Tierra &
Luna quien en ese momentogse.identificaba con el nombre de “Medialuna”, en dicho
estudio se concluy6 que es una emprésa que ha intentado desarrollar una cultura basada en
el compromiso con el bienestar individual.y social del lugar en el que se encuentra inmersa,
que persigue coadyuvar al desarrollo sostenible fomentando el consumo y produccion

responsable y que ofrece variedad de productes'saludables (Camacho, Rosas, et al., 2020).

Sin embargo, requiere afianzar.st_conceptd de microempresa dedicada a
proporcionar bienestar a través de una nutri¢ion holistiea; puesto que no ha logrado que el
concepto que ha ido incorporando poco a poco, se vaya intefiorizando entre los
colaboradores, y de ellos hacia los clientes, proveedores e intermediarios (Camacho, Rosas,
et al., 2020), por lo que ademads de contar con una estrategia genérica, debe adoptar
acciones innovadoras en las diferentes areas de la organizacion, paraincrementar su
capacidad de adaptacion y mejorar su competitividad (Robayo 2016, refiere’a,Hidalgo, N.

2003, pag. 99).

La forma en que Tierra & Luna ha sido dirigida, se ha ido transformando, pero-sin
llegar a tener una correcta planeacion y programacion de las operaciones, que le permitan
garantizar su supervivencia y crecimiento; de acuerdo Arrieta, et al., (2015), la mayoria de

las microempresas trabajan con base en una planeacion informal a corto plazo, lo cual las
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lleva a'ser sélo reactivas a los cambios que ocurren en el entorno y a carecer de crecimiento

y consolidagion.

En un primer acercamiento a la microempresa fue posible observar que actividades
operativas son realizadas por la duefa y gerente, por ejemplo: compra de insumos, toma de
pedidos via telefonica y €n eldocal, entrega de pedidos, inventario de productos de la

tienda, etc.

Otro de los problemas esda-ausencia de habilidades en los colaboradores para dar
una correcta atencion al cliente en cuanto a darle el producto que solicita o bien proponerle
otro existente que pueda satisfacer sus neceSidades de alimentacion, provocando que el
cliente se retire del local sin haber consumide algin producto o que no vuelva a consumir

alli.

La capacidad de respuesta al cliente es variada; solo-cuentan con un horno, no se
observaron areas de trabajo definidas y el espacio.para qué los comensales degusten sus

alimentos es muy reducido.
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Preguntas_de investigacion
Pregunta general.

(Qué innovaciones debe impulsar el restaurante Tierra & Luna en su disefio
organizacional, cultura,” productos, procesos y estaciones de trabajo, que le permitan

contribuir al desarrollo sestehible y aumentar su rentabilidad y competitividad?
Preguntas especificas.

e ;Qué acciones realiza Tierfa & Luna para contribuir a la salud de sus clientes y a la

produccion de alimentos de formasesponsable?

e Cbémo se agrupan las tareas y personas-que conforman el restaurante Tierra & Luna

y como se coordinan para el logrosde 1oS objetivos?

e ;Cuales son las areas de oportunidad.de la”cultura organizacional del restaurante
Tierra & Luna que se deben desarrollar para”generar sentido de pertenecia y

compromiso en los colaboradores?

e /Estan satisfechos los clientes del Restaurante Tierra & Luna respecto a la solicitud

y recepcidn de pedidos, productos y servicios con entrega a domieilio?

e /Cudles son los factores que afectan la productividad de los colaboradores en las

estaciones de trabajo y espacios del restaurante Tierra & Luna?
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Objetivo de'investigacion

Objetivo general.

Elaborar unyplan estratégico de innovacion y desarrollo sostenible, compuesto por
cuatro programas defaccion, relacionados con el disefio organizacional, la cultura, los
productos, procesos y estaciones de trabajo del restaurante Tierra & Luna, que le permita

aumentar su rentabilidad y competitividad.

Objetivos especificos.

e Realizar un diagnoéstico de sostenibilidad para determinar como Tierra & Luna
contribuye a la salud de sus clientes\y a la produccion de alimentos de forma

responsable.

e Conocer la agrupacion de tareas y personas’asi como la coordinacién dentro del
restaurante Tierra & Luna para eledisefio otganizacional que contribuya al

logro de los objetivos.

e Determinar los elementos de la cultura organizacional’que el restaurante Tierra
& Luna debe desarrollar para generar el sentido de pertenéncia y compromiso en

sus colaboradores.

e Conocer la percepcion de los clientes respecto a la solicitud y recep€ion de
pedidos, productos y servicios con entrega a domicilio, para determinar las
mejoras que contribuyan a elevar su experiencia y a su vez la rentabilidad del

restaurante Tierra & Luna.
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e _Analizar las estaciones de trabajo y espacios con los que cuenta el restaurante
TFierra & Luna para proponer innovaciones que permitan mejorar la

productividad de sus colaboradores.
Justificacion

El mundo esta expertmentando cambios en la forma de alimentacion,
principalmente por motivos de’salud; las personas estan evitando el consumo de animales
por las diversas enfermedades que.strgen con el paso del tiempo y estan decidiendo
cambiar su alimentacion por verdurasgfrutas, cereales, etc. Sin embargo, la comida facil de
preparar o adquirir por su bajo costo, es agu€lla que contiene elevados niveles de sustancias

quimicas y muy bajo valor nutricional.

La industria restaurantera a lo laggoydel tiemp0 ha venido realizando cambios en sus
productos o creando nuevos para satisfacer las necesidades de este mercado que cada vez
va en aumento, algunas empresas han logrado renevarse para atraer a este tipo de clientes,
pero pierden la claridad del publico al que pretende dirigirse. NO.ebstante, abren camino a
una oportunidad de negocio para restaurantes vegetarianos, tal es el'caso de Tierra & Luna
una microempresa dedicada a la venta de alimentos vegetarianos saludables, ubicada en la

ciudad de Villahermosa, Tabasco, comprometida con el bienestar individual\y social.

Este restaurante ofrece variedad de alimentos y bebidas a base de diversos insumos
frescos y naturales, pero el costo de sus productos es elevado en comparacion de la'comida
rapida que es vendida a su alrededor, por lo que sus productos, estan por encima del al¢anCe

de la economia de las personas que transitan por el local.
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De acuerdo con la Secretaria de Salud et al. (2018), México enfrenta un grave
problema desSalud publica puesto que gran parte de la poblacion presenta sobrepeso u
obesidad; se estima.que cerca del 20% de las familias mexicanas tiene la necesidad de

consumir diariamefite alimentos y bebidas preparados fuera del hogar (AMR, 2019).

La importancia d¢ la permanencia de Tierra & Luna radica en que busca contribuir a
la salud y bienestar de las personas, pero requiere renovarse para poder alcanzar o atraer a
su publico objetivo, es por lo que se ¢onsidera de suma importancia el desarrollo de un plan
estratégico de innovacion y desarrolld sestenible, para que con base en un diagnostico
situacional y a través de etapas sucesivas pueda determinar sus objetivos y metas en el

corto, mediano y largo plazo.

Por su parte, el disefio de estrategias le permitira realizar acciones planificadas
orientadas a lograr sus objetivos para ser competitiva en'un mundo de constantes cambios.
Dichas estrategias surgen de un analisis en el que’se relaCionan: las actividades, los
recursos con los que cuenta una empresa y su capacidad para‘operar. Tarapuez, Guzman, &
Parra, (2016) refieren a Garcia (2003), quien asume que el propdSito'de la estrategia es

“desarrollar una ventaja competitiva sostenible que dure el mayor tiempo posible” (p. 172).

La innovacién en la actualidad es vista como un proceso transversal que coadyuva a
la resolucion de problemas en las organizaciones (Robayo, 2016), da pauta pata’lograr un
crecimiento y mejora la eficiencia de los cambios que se desean realizar al interiof d€ estas
(Garcia, Galvez, & Maldonado, 2016). Entonces, para innovar es necesario planificar,-de tal
forma que la innovacion esté integrada a la estrategia de la organizacion (Gutiérrez y

Mustieles, 2016).
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Vargas, Bahena y Cardon (2018), indican que las MiPyMEs, por su independencia y
flexibilidady€s posible que se adapten con mayor rapidez a los cambios que ocurren en el
proceso de adopCion de practicas innovadoras constantes, logrando dar soluciones a
problemas sociales’y ambientales de su entorno, al mismo tiempo que podran obtener
beneficios en su rentabilidad, competitividad, nuevos conocimientos y atraccion de nuevos

recursos financieros para continuar potencializando la innovacion.

Galvez y Garcia (2012), en una investigacion realizada que involucr6 analizar a
sesenta empresas, respecto al impacto de la innovacion sobre el rendimiento de la mipyme:
un estudio empirico en Colombia, conclélyeron que la “innovacion en procesos y la
innovacion en productos son las que mayor impacto positivo generan en la MIPYME” (p.

24).

Martin, Ovando y Rivera (2016) y«Tatapuez, Gizman, y Parra, 2016) afirman que,
en un mundo tan cambiante, para que las empresas puedans€sponder a las demandas de su
entorno, es necesario que realicen acciones innovadoras que les permitan ser dinamicas,
mejorar su desempeilo y ser mas competitivas, pero, dichas acciones'también deben ser
sostenibles (Vargas, Bahena, y Cardén, 2018). Es decir, que no comprometan los recursos

naturales que requerirdn las generaciones futuras.

Expuesto lo anterior, es importante mencionar que la Agenda 2030 y los™17
Objetivos de Desarrollo Sostenible fueron creados por la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU), para incidir en la produccion y el consumo responsable, ya que dichos
objetivos establecen una vision transformadora hacia la sostenibilidad econdmica, social
ambiental, y para lograrlo, 193 paises acordaron intensificar esfuerzos, incluido México

(ONU, 2015).
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En la resolucion aprobada por la Asamblea General el 6 de abril de 2017 (ONU,
2017), se realizo*el reconocimiento de la “necesidad de centrar la atencion en la
importancia delasanicroempresas y las pequeiias y medianas empresas en el logro de los
Objetivos de Desartollo Sostenible, en particular la promocion de la innovacion, la

creatividad y el trabajo“deeente para todos” (p. 1).

También se reconoci¢ lasimportancia de intensificar la formalizacion y crecimiento
de las microempresas y practicas conterciales sostenibles; este reconocimiento se debe a la
capacidad de las MiPyMEs para genetar.empleos en todo el mundo, favoreciendo en
especial a mujeres y jovenes que pertenécen.a sectores vulnerables, generando

oportunidades de vida y desarrollo economico-en sus localidades.

Tierra & Luna aunque actualmente posee cierto orden y clientes que la motivan a
sumar esfuerzos para continuar en el mercadosatn tien€ importantes oportunidades de
afianzar su concepto de empresa dedicada a proporcionar salud y bienestar a través de una

nutricion holistica y delicias en balance.

Mediante la gestion de la diversidad organizacional, que permite conjuntar
elementos psicoldgicos, socioldgicos y culturales, Tierra & Luna podra legrar el desarrollo
del personal, es decir, llevarlos de un estado de comprension de la filosofia de la empresa a
otro mayor, permitiendo que la cultura de Tierra & Luna pueda permearse no sélo en los

trabajadores, sino también en los clientes.

A través del desarrollo de la innovacion en sus procesos, productos y servicios, a
microempresa estard en posibilidades de ofrecer alimentos y bebidas de mejor calidad, una
mejor atencion al cliente, ademas de que podra mejorar la manera en como gestiona la

sostenibilidad de la empresa a través del mejor aprovechamiento de los recursos, tener
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mayor cantidad de beneficios y abarcar otros mercados (Martin, Ovando y Rivera, 2016),
sin perder su’objetivo de ofrecer alimentos saludables y ricos con calidad y contribuir al
desarrollo sostetiible de la ciudad, “...porque un lugar de trabajo mejor equivale a mejores

resultados” (Steinef, 2018, p. 10).

El estudio del mefcade se orient6 a conocer la percepcion de los clientes respecto a
la calidad de los alimentos yzbebidas, asi como de los servicios que reciben de Tierra &
Luna. En el caso de los competidores) se identificaron sus fortalezas y debilidades. Con el
suministro de esta informacion tambi€n.fue posible conocer los puntos fuertes y débiles de

la empresa e identificar otros aspectos que requirieron de innovacion.

Otro aspecto importante de meneionat es que, de acuerdo con el Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia [INEGI] (2044) la esperanza de vida de los negocios del sector

servicio del estado de Tabasco respecto al-date nacional’es de 5.4 afios.

En este sentido, la importancia de la realizacion de‘este estudio también radica en
que Tierra & Luna al ser una empresa con practicas innovadoras_y sostenibles, podra
permanecer y crecer en el mercado, permitiendo en el contexto socideconémico, que se
genere el fomento de empleos de mejor calidad, generacion y distribucidon-de recursos
econdmicos al incrementar el consumo de materia prima de proveedores 1dcales, favorecera
a la sociedad al promover y satisfacer sus necesidades de alimentacion saludabl€ y a su vez
suscitara el cuidado del medio ambiente al fomentar la recuperacion, restauraciony.eluso

eficiente de los recursos.

En cuanto a los aspectos metodologicos, el enfoque de investigacion es Mixto,
concurrente (CUAL-cuan), toda vez que, se perseguia conocer, analizar y comprender la

realidad de Tierra & Luna en sus contextos interno y externo. El enfoque cualitativo con
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disefio 'de investigacion-accion, practico, con una vision técnico-cientifica, fue util para
estudiar las ptacticas locales de Tierra & Luna e identificar y analizar las necesidades de
cambio en cadaine de los subsistemas de la organizacion; y el enfoque cuantitativo,
descriptivo, no experimental, transversal, para alcanzar una perspectiva mas completa y
conocer la opinion de 16s.elientes respecto a la calidad de los productos y servicios que

reciben de Tierra & Luna.

Con base en los ciclos que conforman el disefo de investigacion-accion se
desarroll6 el modelo de planeacion estratégica de innovacion y desarrollo sostenible como
propuesta para guiar las etapas de la invéstigacion, se realizard un diagndstico situacional
de la microempresa y se desarrollara en planrestratégico de innovacion y desarrollo
sostenible, conformado por dos grandes apartados; Cultura y factor humano e Innovacion,

compuestos por programas de accion basados en el desarrollo sostenible.

Tales programas contendran objetivos,(estrategias ysineas de accion, también se
desarrollard un programa de implementacion que Consistira en un cronograma con los
periodos de implementacion de los programas de accion. Se apunta a mejoras en el
ambiente de trabajo, la productividad de la empresa y en su competitividad. Tierra & Luna
contribuird a la sostenibilidad del ambiente en el que se desarrolla, a la saludy bienestar de

los clientes y al crecimiento econdémico sostenible de la ciudad.

Como parte del enfoque cuantitativo, se utilizaran técnicas como la entrevista;
observacion y analisis de contenido; mediante las guias de entrevistas semiestructuradas
aplicada a la gerente y duefia de la microempresa se obtendra informacion relacionada con
los aspectos internos y externos de la organizacion; las cédulas de observacion permitiran

recabar informacion sobre las formas de organizacién y comunicacion asi como del
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compofttamiento de los colaboradores, la distribucion de las estaciones de trabajo, el
aprovechamiénto del sobrante de los insumos que no se consideran para el ment, el tiempo
de respuesta alCliente, la estandarizacion de procesos, el uso de equipos y el ahorro de

energia eléctrica, asi como del agua.

En cuanto al analisis.de contenido, mediante las cédulas de registro se podré integrar
informacion del analisis resultante sobre la filosofia de la microempresa, las recetas, mena
de platillos de la semana, la carta, procesos, reglamentos, y de la informacion existente en

internet sobre los proveedores y competidores.

En cuanto al enfoque cuantitativo, s€ utilizara la técnica de encuesta y a través de un
cuestionario autoaplicado via Google se recopilara informacion de los clientes sobre sus

necesidades, gustos, disgustos y preferencias.

Es importante mencionar que el proceso,y contenido.de la investigacion expuesta es
de suma relevancia para el investigador ya quebrinda la oportunidad de reflexionar sobre
problemadticas reales que enfrentan las microempresas, que, sibien son pequefas por su
numero limitado de integrantes, pero existen en un mundo tan competitivo, en el que s6lo

las empresas resilientes pueden sobrevivir.

Se trata de una investigacion que estudia todos los subsistemas de la.0rganizacion
con la finalidad de disefar estrategias de cambio. La planeacion estratégica que es algo de
lo que carecen la mayoria de las microempresas, en Tabasco y en el mundo; el analisis'del
mercado para conocer la percepcion de los clientes y a la competencia, la innovacion como
herramienta para agregar valor a distintos aspectos de la organizacion, y el desarrollo
sostenible que es un tema de gran importancia hoy en dia, pero al que pocas empresas estan

prestando atencion.

31



Proposiciones

PlsLa innovacion en el disefio organizacional contribuye al logro de los
objetivos establecidos, a la mejora de los procesos y facilita la toma de

decisiones.

P2. El desarrolley fortalecimiento de la cultura organizacional beneficia la

comunicacion, el ambiente de trabajo y permite el aumento en la productividad.

P3. La incorporacion deldesarrollo sostenible a la organizacion beneficia el

cuidado de las personas, delinedio ambiente y el aumento de su rentabilidad.
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Capitulo I1. Enfoque Tedrico Analitico

Se parte de la Teoria General de Sistemas (TGS) desarrollada por Ludwing Von
Bertalanffy, que,d¢cjacuerdo con Kast y Rosenzweig (1988), contribuye con un nuevo
paradigma basado en la‘interrelacion e interdependencia de los elementos que componen
los sistemas, sin importaf elitipo de ciencia. La TGS como herramienta, permite obtener la
mayor cantidad de informacién.acerca de un fenémeno, a través de la comprension global

del sistema al que éste pertenezca, debido a que considera todas sus partes e interacciones.

Los sistemas pueden ser cerradesymientras se mantienen aislados de su entorno o
abiertos si interactuan con el medio que losedea, se adaptan o logran influirlo; tal es el
caso de las estructuras sociales, para las cuales, la TGS afirma que se trata de sistemas
abiertos, puesto que las organizacionesdfitercambidn constantemente informacién con el
ambiente externo y realizan procesos de transformacion’de recursos. Las organizaciones
reciben materiales, dinero, esfuerzo humano efinformacidng¥.en su interior transforman
estos recursos en productos y servicios para los clientes y beneficios para quienes las

conforman.

De acuerdo con lo expuesto por el autor George Homans (1950),.eitado por Kast y
Rosenzweig (1988), las organizaciones al ser sistemas sociales estdn compuestas por
actividades, interacciones y sentimientos, lo que las hace mas complejas de estudiar, debido
a que son creadas por personas que se interrelacionan y que a su vez interactian con
diferentes tecnologias para el logro de objetivos, por lo que, el enfoque de sistemas ha-sido

adoptado para estudiar a este tipo de sistema socio-técnico.

La organizacion cuenta con cinco partes fundamentales: El subsistema

administrativo, el subsistema de objetivos y valores, el subsistema psicosocial, el
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subsistema.técnico y el subsistema estructural. Todos son partes integrales, sin embargo, la
responsabilidad de la adaptacion de la organizacion al ambiente externo recae en el lider
empresarial puesto.que se relaciona con toda la organizacion y se encarga del desarrollo de

objetivos y planes €stratégicos (Kast y Rosenzweig, 1988).
Microempresas

Otro rasgo de los sistemas es que tienen al menos un par de elementos, entonces, las
microempresas, a pesar de estar compuestas por un reducido nimero de integrantes,
también pueden ser concebidas comogetrganizaciones, cuentan con metas, objetivos, ya sea
a corto, mediano o largo plazo; tienen una.€structura y reglas, trabajan con tecnologia
especifica, son influenciadas por su entoerno y. producen beneficios para la sociedad (De la
Rosa, 2005), asi que, al igual que el rest6 de las organizaciones, éstas deben ser

comprendidas holisticamente para estudiarlas.y diaghosticarlas.

Su importancia radica en que son las principales fuéntés de empleo en el pais por su
aportacion al Producto Interno Bruto, ademas de que les permiténea las personas contar con
ingresos propios y la posibilidad de aspirar a una mejor vida. Sin embargo, las
microempresas tienen debilidades que no han podido superar y que les impiden ir mas alla
de la posicion en la que se encuentran, como son la falta de planeacion esttatégica, lento o
nulo proceso de innovacion, tecnologia obsoleta para operar, deficiente aprovechamiento de

sus recursos, entre otros (Dini y Stumpo, 2018).

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2014) indica que la
esperanza de vida de los negocios en Tabasco es de 5.3 afnos. Entonces, aunque dirigir una
empresa con base en la experiencia e intuicion se puede traducir en aprendizaje, adquisicion

de conocimiento y habilidades, es evidente que no ha sido suficiente para que estos
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negocios permanezcan en el mercado, debido a que en su mayoria trabajan bajo una
direccion empicica y planeacion a corto plazo, lo cual los ha llevado a cometer muchas
equivocacionesen.su trayectoria dado que no cuentan con habilidades para la formulacion
de estrategias que I€s permitan ser mas rentables y competitivas, aunado a que dependen

por completo del comportamiento y toma de decisiones de quien las dirige.

Se requiere de planeacion, disefio de estrategias, busqueda de alternativas que
permitan el logro de los objetivos, Torres y Jaramillo (2014), afirma que las estrategias se
crean primero en los niveles superiorés de-la organizacion, debido a que se comprende lo
que se quiere lograr en el largo plazo y posteriormente se generan las estrategias en los
otros niveles, estas pueden ser estrategias funeionales y de operaciones. Entonces, en
primera instancia, corresponde a los lidetes de las\organizaciones proyectar y trazar la ruta
a seguir, para que éstas estén en posibilidades de alcafizar los resultados esperados; en el

caso de Tierra & Luna, ha sido la duefia y gerente, quiensha asumido esta importante labor.
Administracion, direccion y procesos estratégicos

La administracion estratégica ya sea desde el punto de vistasde.la Teoria General de
la Administracion o desde la Teoria de la organizacion, consiste en estudiar a las empresas
para conocer su situacion y las problematicas que enfrentan, asi como comiptender dichos
fenémenos para abrir paso a la propuesta de soluciones. De acuerdo con D'AlesSio (2008)
en sencillas palabras se trata del “proceso por el cual una organizacion determina Su

direccion de largo plazo” (pag. 15).

Por su parte, la planeacion estratégica se compone de la direccion estratégica y del
proceso estratégico; la direccion estratégica es la identificacion de oportunidades y formas

para conducir a la organizacion, en términos de poder adaptarla a las necesidades del
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ambiente externo. El autor Fred (2003), sefiala que la direccion estratégica consiste en la
formulaciongimplantacion y evaluacion del camino o ruta a seguir para que la empresa sea
exitosa y que a'su.vez involucra areas como: La gerencia, finanzas, produccion,

operaciones, sistemas de informacion, etc.

Y el proceso estratégieo, de acuerdo con D'Alessio (2008) es “un conjunto y
secuencia de actividades querdesarrolla una organizacion para alcanzar la vision
establecida, ayudandola a proyectarse al futuro”, dicho proceso esta basado en el analisis
del ambiente externo e interno, es deciryen el conocimiento de la situacion actual de la

empresa para posteriormente formular 1as estrategias que le permitiran alcanzar sus metas
(pag. 8).
Desde la perspectiva de Thompson y Gamble (2012), el proceso para la formulacién

y ejecucion de la estrategia consta de cince-fases intérrelacionadas e integradas.

Figura 1. Proceso de cinco fases interrelacionadas para elaborar y ejecutar la estrategia.
Fuente: Thompson y Gamble (2012).
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La formulacion de la estrategia incluye el analisis de las fortalezas y debilidades
internas de la’organizacion, también aqui se crea la vision y la mision, los objetivos, se
definen los valotes.y principios de la organizacion, todo esto como parte de un plan a largo

plazo que le permita ser, flexible ante los cambios que ocurren en su entorno.

Dentro de los obj€tives que se deben considerar en dicho proceso son: a)
productividad y competitividads.que comprenden el logro eficiente de resultados y el
avance en el mercado; b) ética, conducirse bajo las leyes establecidas y en este caso, en el
sentido de contribuir a la salud y bienestar.de las personas y c) desarrollo sostenible,
mediante el cual las empresas deben buscar beneficiar su entorno al mismo tiempo que

contribuyen al cuidado del medio ambiente.

La forma en cémo la estrategia s€ implemente, dependera del tipo de estrategia y de
problema que se enfrenta, puesto que no es-lo.mismo gjecutar una estrategia en una
organizacion que presenta una crisis financierd a una en la.que la situacion es distinta, asi
como implementar una estrategia de diferenciacion a una qué busca el liderazgo en cotos
bajos.

La evaluacion de la estrategia corresponde a la ultima etapa, en la que es posible
conocer el grado de efectividad que han tenido las acciones planificadas, s¥€n la medicion
del rendimiento los resultados no son los esperados, se pueden tomar medidas cofrectivas y
las estrategias pueden modificarse y adaptarse de acuerdo con los cambios que van

surgiendo en el proceso y en el entorno de la organizacion (Fred, 2003, pag. 6).

En este sentido, diferentes autores han desarrollado modelos de planeacion
estratégica con etapas especificas para el logro de los objetivos, los cuales se presentan en

las tablas 1 y 2 a continuacion.
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Tabla 1
Diferentessmodelos de planeacion estratégica (Parte 1)

Modelo de Colén y
Modelo de Frank Banghart i Modelo de Bateman y Snell
Rodriguez
¢ Conceptualizacion\del e Proposito basico e Identificacion y diagnostico
problema y disefo d€ planes o e Diagndstico y escenarios del problema: analisis
alternativas e Objetivos situacional
¢ Evaluacion de planes o o Estrategias ¢ Generacion de soluciones
alternativas e Modelo de negocio alternativas: metas y planes
e Seleccion de planes o e Analisis de consistencia alternativas
alternativas o _(artera de acciones ¢ Evaluacion de alternativas:
e Instrumentacion del plan o e Métrica de desempefio evaluacion de metas y planes
alternativa ¢ Planies y presupuesto e Hacer la seleccion: seleccion
¢ Retroalimentacion ¢ Ejecucion de metas y planes
¢ Resultados ¢ Implementacion
e Seguimientoyy aprendizaje e Evaluacion: monitoreo y
control
Fuente: Elaboracion propia con base en (Canogy Olivera, 2008).
Tabla 2
Diferentes modelos de planeacion estratégica (Parte2)
Modelo de Planeacion Estratégica Modelo de William
Modelo de 'Tom-L.ambert
SHKG Newman
e Diagnostico: interno y externo o Establecer una vision ¢ Diagnostico del
¢ Fundamentos estratégicos: vision, mision, detallande un futufoddeal problema
valores y filosofia, cultura de trabajo ¢ Definir 14 situacion aetual ¢ Determinacion de
¢ Fines de la institucion: formulacion de la  respecto a: cuestiones soluciones
estrategia internas, oportunidades operativas
¢ Determinacion de las lineas estratégicas externas, fortalezas internas’y” e Prondstico de
¢ Objetivos estratégicos amenazas externas resultados de cada
e Metas ¢ Acordar su mision accion
e Administracion y control estratégicos, ¢ Desarrollar objetivos ¢ Eleccion del camino
ejecucion, seguimiento y evaluacion de e Generar alternativas a seguif
planes y programas ¢ Seleccionar estrategias

o Convenir tacticas

Fuente: Elaboracion propia con base en (Cano y Olivera, 2008).

Los seis modelos presentados anteriormente constan de etapas que, si bien no son
idénticas, en cada uno se destaca el analisis del entorno (micro y macro), la mision y la

vision de la organizacion, el diagndstico situacional, la definicidon de objetivos y el disefio
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de estrategias, es decir, tienen similitudes y a su vez diferencias, pero al final el objetivo es

el mismo, offecer una guia para llegar al punto de la eleccion del camino a seguir.

Es importante considerar, que todas las organizaciones son diferentes, por lo que, el
modelo de planeacion €stratégica adecuado sera el que mejor se adapte a sus necesidades y
a la forma en que ésta sefrelaciona con su entorno, el cual es dindmico y retroalimentador
puesto que en ¢l se encuentran fuerzas que pueden influir a la organizacion (Lopez,

Gonzalez y Vasquez, 2016).

El entorno esta conformado perdes grupos, uno es el macroambiente, compuesto
por los factores politicos, econdomico, social;tecnologico, y ecoldgico; y el otro es el
microambiente, una parte relacionada mas estrechamente con la organizacion, integrada por
clientes, proveedores, competidores y colaboradores. Por lo anterior, las empresas deben
analizar las circunstancias en las que estdn-eperando para identificar oportunidades,

amenazas y estar en posibilidad de atender opdrtunamente Jas necesidades del mercado.
Mercado

D’Alessio (2008), define el mercado como el “conjunto de‘cli€ntes y/o
consumidores dentro de un sector que debe ser atendido por la organiza€ion”> (pag. 3) y por
su parte Kotler y Armstrong (2007) lo describen como “el conjunto de compradores reales
y potenciales de un producto. Tales compradores comparten una necesidad o un deseo en

particular, el cual puede satisfacerse mediante relaciones de intercambio” (pag. 7).

De acuerdo con las definiciones anteriores, uno de los elementos mas importantes

que se debe considerar es el analisis de los clientes, debido a que son quienes deciden
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donde adquirir sus productos y servicios y al final se inclinaran por la mejor alternativa en

calidad y pre€io.

Este estudio consiste en identificar a este grupo de personas, seguido de conocer lo
que les gusta o les disgusta, su estilo de vida y sus preferencias de compra. El suministro de
este tipo de informacioneratil para mejorar los beneficios que como empresa se pueden
ofrecer a los clientes, agregande.valor a los productos y servicios mediante el disefio de

estrategias adecuadas.

Por otro lado, Porter (1980) citade por D’ Alessio (2008), determind que son cinco
las fuerzas competitivas que influyen a las/otganizaciones, estas son: El poder de
negociacion de los proveedores, el desarrollo,potencial de productos sustitutos, la rivalidad
entre empresas competidoras, el poder d€ negociacion de los clientes y el ingreso potencial
de nuevos competidores. Y desde su perspectiva, considera que la rivalidad de la
competencia es a la que mayor atencion se le debe dar, pteste que uno de sus propositos es

atraer a los mismos consumidores.

Para reconocer a las empresas mas competitivas se debe prestar atencion a aquellas
que se preocupan por su participacion en el mercado, se conocen a si mismas, permanecen
en constante cambio, tienen un control de sus finanzas y estan alertas a los movimientos de
sus competidores, asi como de sus consumidores. Es decir, se debe buscar coneCer sus
fortalezas, sus debilidades en cuanto a precio, ubicacion, calidad de sus productos; cahidad
de sus colaboradores, sus actividades de innovacion y la forma en que se comunican comn

sus clientes.

Lamentablemente existen empresas que se han quedado en el pasado, han permitido

que el entorno las rebase y contintian con tecnologia y conocimientos atrasados, productos
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y servicios sin innovar, competencia basada en precios, una alta necesidad de mejoramiento
e innovacion; gestion administrativa burocratica, entre otras. Por esta razon, es de suma
importancia la‘¢apacidad que la organizacion tiene para adaptarse a los cambios que

ocurren en su entorno (D’Alessio, 2008).
Innovacion

Alvarez et al. (2015)‘afifman que la innovacion se ha convertido en una estrategia
competitiva de las organizaciones pdta alcanzar la excelencia organizacional y que a su vez
¢ésta debe estar directamente vinculadara 1a planeacion estratégica de las organizaciones. Lo
que quiere decir, que la innovacion debe setplaneada para asegurar el logro de la

eficiencia, la productividad y el mejor.desempeno de las organizaciones.

Para Sanchez y Castillo (2005); “dainnovacioén es la introduccion de un producto
(bien o servicio) o de un proceso, nuevo o significativamente mejorado” (pag. 49). Se
considera a la innovacion como la accion del cambio, se asocia con la creatividad, la

invencion, la renovacion o la mejora de algo ya existente.

Por su parte, el Centro Europeo de Empresas e Innovacion de-Ciudad Real [CEEI]
(2015), clasifica los tipos de innovacion y sefiala que se pueden analizar'de acuerdo con el
enfoque, estos son: segun el grado de innovacion, la naturaleza de la innovacion y la
aplicacion de la innovacidn; a continuacion, se presentan las definiciones de 10s tipos de

innovacion segun los enfoques expuestos por el CEEL

Tabla 3

Tipologia de la Innovacion.

Enfoque Tipo Definicion

Segun el grado de  Innovacion  Este tipo de innovacion se caracteriza por los pequefios
innovacion incremental  cambios que se realizan con la finalidad de aumentar la
funcionalidad y presentacion en los productos o servicios, sin
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Enfoqure Tipo

Definicion

modificar su utilidad. Se trata de mejorar la técnica o darle
una nueva utilidad

Innovacion  Aqui se da lugar a la ruptura de lo que existe para dar lugar a
radical nuevos productos, disefios, tecnologias, se trata de productos
o servicios novedosos ya que no se parte de los ya existentes.
Innovacién  En este caso es la propia tecnologia la que sirve como medio
tecnologica,  para introducir un cambio en la empresa, mediante la
aplicacion industrial del conocimiento o tecnologico.
Seglin su Adqui la innovacion hace presencia en lo que el consumidor
naturaleza Innovacion  puede apreciar del bien o servicio; se trata de modificaciones
comercial en la.forma y apariencia del producto sin afectar su
funcienamiento.
Innovacion Son cambios en la forma de operar las diferentes actividades
organizativa  que realizauna empresa, este tipo de innovacion permite
distribuir las responsabilidades en los diferentes puestos de la
organizacion, asi'como la toma de decisiones.
Innovaciéon  Consiste,en realizatr un,cambio en los componentes, por
de producto  ejemplo,.sithablamos dewalimentos, se pueden sustituir,
Segtin la 0 servicio aum@ntar 0 disminuiro el.lmlnar algin ingrediente; son
o modificaciones que permiten que el producto sea mas
Aplicacion de la :
. rentable o funeional.
Innovacion
Innovacioén En este tipo de innovacion las.mejoras estan orientadas a un
de proceso cambio en la forma en que realizan los servicios o se crean

los productos, su intencion es reducitlos costos de
produccion o distribucion, mejorar lps.resultados.

Fuente: Elaboracion propia con base en (CEEI, 2015) y (Sanchez y Castillo, 2005).

De acuerdo con los enfoques presentados anteriormente y por las caracteristicas del

restaurante Tierra & Luna, la innovacion que se planeara sera incremental, para gquede

forma paulatina se vaya agregando valor a sus procesos, estaciones de trabajo, produetos, y

servicios, esto, debido a que no disponen de recursos suficientes para realizar innovaciones

radicales. También, de acuerdo con su naturaleza, se realizaran innovaciones organizativas
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para que laimicroempresa pueda contar con una estructura organica definida, un manual de

puestos y reglamento interno, que le permitan desempenarse de forma 6ptima.

En cuanteialienfoque: seglin la aplicacion de la innovacion, se analizaran los
alimentos, bebidas y pfocesos, con la finalidad de identificar aspectos susceptibles de
innovar y estar en posibilidades de mejorar la rentabilidad del negocio, debido a que a
través de la gestion de la inhovacion se puede conseguir un impacto significativo en la
productividad y la economia de la mieroempresa, al realizar el mejor aprovechamiento de
todos los recursos con los que cuente; ya, sea el capital humano, la tecnologia,

infraestructura, insumos, etc.

La gestion de la innovacion ayuda a las organizaciones a responder a los retos
econdmicos, sociales y ambientales que’Se encuentran en su entorno, si bien, implica
riesgos, gastos econdmicos y de gestion; pero-los beneficios que la empresa puede obtener
al innovar es muy probable que sean mayores,(talés como _“€ncaminar a la organizacion a
minimizar costos, aumentar ventas, incrementar utilidades y aumentar personal calificado y
con remuneraciones motivantes para el equipo de trabajo” ademds de su contribucion al
cuidado del medio ambiente mediante el consumo y produccion respénsables (Lopez,

Gonzélez y Vasquez, 2016, pag. 36).

En este sentido, es de vital importancia que se visualice a la innovacién/€omo parte
del resto de los procesos de la empresa y que se considere dentro de la planificacién-de las
actividades involucradas en el desarrollo del trabajo de la organizacion. (Hobday, 2005,

citado por Robayo, 2016).

Es responsabilidad de los lideres empresariales planear lo que se debe hacer para la

implantacion de las estrategias; en el presente trabajo de investigacion que tiene como
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objetivo el desarrollo de un plan estratégico de innovacion y desarrollo sostenible, si bien,
la etapa de implementacion no esta considerada dentro del mismo, es importante tomar en
cuenta el desarrolle.del trabajo de forma ordenada, esto se refiere a la estructura de la

organizacion, contar con un diseflo organizacional que contribuya al logro de los objetivos

(Thompson y Gamble,2042).
Innovacion en el disefio organizacional

De la Rosa (2005) determina’que la organizacion es una “transposicion de
elementos... donde los individuos realizan variados procesos: productivos, decisorios,
comunicativos, mediante la accidon organizaCional” (pag. 157), de forma grafica se pueden
representar a través de un organigramasque refleja el sentido de la comunicacion, asi como

las relaciones de mando, y se complemefita con diferentes manuales administrativos.

De acuerdo con Mintzberg (1983) son cinco la$§ partes fundamentales que
conforman la organizacion, la primera es la cumbre, estratégica, que en el restaurante esta
representada por la gerente; la linea media, en estecaso se trata‘del jefe de cocina; en el
nucleo operativo se ubican los cocineros; el cuarto es el staff de apeyo.y la quinta parte es

la tecnoestructura.

Cumbre Estratégica

Linea
Media

Staff de
Apoyo

Tecno-
estructura

Niicleo Operativo

Figura 2. Cinco partes fundamentales de la organizacion.
Fuente: Mintzberg (1991).
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De igual forma el mismo autor considera que hay dos aspectos fundamentales que

se deben conSiderar en el disefo de la estructura, éstas son la division del trabajo

(parametros dedisefio) y el grado de coordinacion (mecanismos de coordinacion).

Grupo Parametros de Disefio
Especializacion
de la tarea

Disefio de W

Posiciones Fcrmalj_zac;un de
compartatmiento
Capacita_ciéE o= |
adoctrinamiesto
Agrupamiento
de unidad

Disefio de

superestructura

\ Dimension
de la unudad
Sistemnas de
Planeamiento

Diseiio de / v control

encadenamientos

laterales \ Dispositivos
de enlace
Descentralizacion

Diseiio de / vertical

sistema

de toma de
decisiones
Descentralizacion

horizontal

Figura 3. Parametros de disefio.

Conceptos relacionados

Divizidn del trabajo, con la finalidad de
reducir el mimero de tareas que realiza
una persona

Estandanzacion de contemido de trabajo
mediante un comportamiento estandar
Sistemas de flujos regulados

Estandarizacion de destreza

Supervision directa
Drvision admimistrativa de trabajo
| Sistemas de autoridad formal
Flujos regulados
| Comunicacién informal y constelaciones
de trabajo
“Otganigrama
Sistemas de comunicacidn informal
" Supérvision directa
Extensicrrdel control

Estandariza¢ion de producciones
Sistemas dedlujos regulados

Ajuste mutuo

Sistemas de comunicacidn informal
Constelaciones de tfaba)é v procesos
de decis16n “ad hoc™

Division administrativa de trabajo
Sistemas de autoridad formal

— Flujos regulados

Constelaciones de trabajo y procesos,de
decision “ad hoc™ AN

Division administrativa de trabajo
Sistema de comunicacion informal |
Constelaciones de trabajo y procesos de
decis16n “ad hoc™

Fuente: Elaboracion propia con base en Mintzberg (1991).
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Losparametros son utiles para disefiar una organizacion considerando el entorno en

el que ésta Se.encuentre y las especificaciones del trabajo o producto. Son nueve parametros

de diseno clasificades en cuatro grupos, tal como se describen en la figura 3.

Los mecanistos‘de coordinacion, como su nombre lo indica, son importantes para
coordinar la division del'trabajo que se ha realizado, son cinco: supervision directa,
estandarizacion de procesos ‘detrabajo, estandarizacion de destrezas, estandarizacion de

producciones y ajuste mutuo.

Tabla 4
Descripcion de los mecanismos de coordinacion

Mecanismo de

G am Descripcion
coordinacion
s El poder recae €nsl director general, es quien se encarga de tomar todas
Supervision .. . : , >
. las decisiones importantes. Siendo asi la cumbre estratégica la parte clave
directa
de la estructura.

Estandarizacion Aqui la parte clave es+la'tecnoestruetura, donde el grupo de analistas se
de procesos de encargan de la estandarizacion de log"pracesos, es decir, las actividades
trabajo quedan especificadas y programadas

o Los especialistas capacitados tienen lugar’en-este mecanismo de
Estandarizacion

coordinacion puesto que en el niicleo operativo posteriormente se les

rez i i
de destrezas otorga el control sobre su propio trabajo

Estandarizacion Se definen los resultados, en este caso se trata yasSea.de las dimensiones
de producciones de los productos o el rendimiento.

Profesionales cuyas destrezas y conocimientos han sido altamente

Ajuste mutuo desarrollados en programas de capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia con base en Mintzberg (1991).

Actualmente Tierra & Luna trabaja bajo la supervision directa y el ajuste mutuo,
pero el proposito es llegar al mecanismo de coordinacion “estandarizacion de procesosyde
trabajo” mediante el cual es posible mejorar la eficiencia de la empresa, reducir la

variabilidad y ahorro de recursos.
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Consrelacion a las configuraciones estructurales, se trata de cinco tipos basicos de

organizacion’propuestos por Mintzberg (1991), varian de acuerdo con el tamafio e

importancia, es"comun que los pequefios negocios cuenten con una estructura empresarial o

simple, el duefio o €erente son quienes toman las decisiones.

Tabla 5

Descripcion de las configuraciones.estructurales.

Configuracion

Descripcion Representacion grafica

La Estructura
empresarial o
simple

Carece de plangamiento, capacitacion y
dispositivos de enlace, es centralizada, toda vez
que la cumbre estratégica se encarga de la toma de
decisiones, el elemento de confutacion principal
es la supervision directa:

La Burocracia
estructural (u
organizacion
maquinal)

Se caracteriza por la influencia de la
tecnoestructura en la normalizacion de los
procesos de trabajo y formalizacion del
comportamiento de los empleados y como
resultado se produ€esina descentralizacion
horizontal limitada

La Burocracia
profesional

Permite la descentralizacién tanto vertical como
horizontal en el nicleo desoperacionesymismo
donde se minimiza el poder dé directivos y
analistas y se otorga control sobre su propio
trabajo a los empleados

La Organizacion
divisional

Se trata de una estructura sobreimpuesta puesto
que la estructura se divide en unidades
descentralizadas responsables de sus propias
decisiones. Se les denomina divisiones de
mercado.

La adhocracia

Considerada la estructura mas compleja de las
cinco, es innovadora, dinamica y flexible, ideal
para la resolucion de problemas, capaz de adaptar
la estructura de la organizacion en funcion de
requerimientos.

Fuente: (Mintzberg, 1991) y (Daft, 2011).

Tal como se menciono anteriormente, el disefio de la estructura organizativa

visualmente esta representado por el organigrama, su objetivo es orientar a los empleados

sobre las actividades que deben realizar y el sentido de las comunicaciones, de tal forma
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que se alcancen las metas fijadas en los planes estratégicos, por lo que, es fundamental que
ademas de considerar la division del trabajo y los mecanismos de coordinacidn, se tome en

consideracion 1a"alineacion de éstos con las estrategias de la organizacion.

Por su parte, Tamarit (2017), recomienda que la estructura de un restaurante sea
sencilla, facil de comprefder,s,con un nimero reducido de niveles para un mejor control y

comunicacion entre los involucrados.

Aunque existen diferentes tipos y disefio de organigramas, en el presente trabajo se
ha centrado la atencion en un organigrama general de forma circular, debido a que, al
representar los puestos alrededor de un ciretilo, se elimina el estatus entre un nivel y otro y
permite colocar a un mayor numero dedrabajadores o cargos dentro de un mismo nivel
(Porto y Angarita, 2017), de tal forma gde se refleje la relacion entre las dreas mas que la
jerarquia y se propicie una mejor coordinaeion, control#y ‘comunicacion entre los
colaboradores y el desarrollo de sus actividades, beneficiande, asi la productividad del

restaurante.
Innovacion en la administracion de la produccion y las operaciones

La funcion de produccion y operaciones es una de las diferentesgfunciones que se
implementan al interior de una empresa, ésta al igual que la funcidon de markéting, funcion
financiera y la funcion de recursos humanos, debe planearse de tal forma que las estrategias
que se disefien e implementen sumen a la optimizacion de los recursos y capacidadés de la

empresa, es decir, deben estar relacionadas a la estrategia general.

Estas funciones ademés deben estar coordinadas entre si, toda vez que dependen

unas de otras para asegurar la viabilidad comercial, el flujo financiero de los bienes que la
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empresa ofrece y que el recurso humano realice un adecuado trabajo en la produccioén

(Arias & Minguela, 2018).

De acuerd6 con Arias y Minguela, (2018) quien refiere a (Ferndndez et al., 2006), la
estrategia funcional sef0Ocupa del mejor aprovechamiento de los recursos de un area de la
empresa, como es el casg deldrea de operaciones, donde se logra la transformacion de los
insumos en productos entregables a los clientes. Para lo cual existen dos enfoques, el

jerarquico y el enfoque basado en los'recursos productivos.

El primero se centra en el establecimiento de los objetivos, se planifican las
decisiones para lograrlo y se presupuestandos recursos que se requieren para la
implementacidn de la estrategia, en cambio en el segundo, se analizan primero los recursos
disponibles, se establecen los objetivos« posteriormente se planifican las decisiones para

su logro.

En cuanto a los estados de la funcion de-operacioné€s, Arias y Minguela, (2018)
refiere a (Fernandez et al., 2006), indicando que son cuatro las-€tapas involucradas en el

desarrollo de la estrategia de operaciones, las cuales son:

1) Internamente neutral: La direccion considera que la funcién d¢"produccion no
influye en la competitividad de la empresa, no hay una preocupacion por mejorar

la infraestructura ni la tecnologia que se utiliza.

2) Externamente neutral: Surge la preocupacion de mejorar la maquinaria comeo
resultado de evidentes deficiencias en la fabricacion. Ya sea que se adquiera de
fuentes externas al 4rea o bien se decide iniciar la investigacion y desarrollo

dentro de la misma area.
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3) Apoyo interno: En este punto es importante que el director de operaciones
transmita al personal la estrategia competitiva de tal forma que para ellos sea

significativa y apoyen la implementacion de esta.

4) Apoyo exterfio: La concepcion por parte de la direccidon ya considera importante
tanto las actividades estructurales como las de infraestructura. Se esta dispuesto a

invertir en los proceses y el equipo productivo.

En cuanto a la distribucion efi.planta o Layout, Arias y Minguela, (2018),
consideran que el término Layout o distribucion de planta, hace referencia a “la disposicion
especifica de los recursos productivos y la@asignacion de tareas a cada uno de ellos” (pag.

250). Los mismos autores mencionan que la'decision de Layout debe perseguir:

Mejorar la utilizacion del eng.cto, eun*ersonas.

Optimizar el flujo de la info@n, lowiales y las personas.

Incrementar la comodidad y la ?e?uridad de@ﬂ'ador.

Mejorar la interaccion con el cliente N\

Conseguir cierta flexibilidad para que la empresa se adapte amnuevas
necesidades.

Figura 4. Propositos de layout.
Fuente: (Arias & Minguela, 2018).

Para esta investigacion se considera el tipo de distribucion Layout por preceso, se
“basa en una agrupacion funcional del equipo o actividades que realizan un trabajo similar.
Se trata de la mejor distribucion para una produccion de bajo volumen y alta variedad”
(pag. 252). Tierra & Luna ademas de brindar al cliente diversos productos como alimentos

y bebidas, también ofrece el servicio de coaching en nutricion holistica, este tipo de Layout
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es ideal puesto que permite a la empresa atender a clientes con necesidades diferentes. En
este tipo de distribucion, los recursos de la empresa, ya sea trabajadores, equipo y

herramientas se"Colocaran juntos en torno al proceso.

Por otro lado, déjacuerdo con Lopez, Gonzdlez, y Vasquez, (2016), la I+D
(Investigacion y Desarrollo).es una herramienta para resolver problemas y en el que la
empresa va ganando conocimiento para innovar. Este modelo promueve una cultura de la
innovacion en toda la organizacion y’se puede aplicar a cualquier empresa y de cualquier
tamafio. Existen dos formas de desarrollar] + D + I, una es la generacion interna y la otra

es la adquisicion del exterior (Arias y Minguela, (2018) cita a Guerras y Navas, 2015).

Tabla 6
Formas de desarrollo del + D + .

Forma Caracteristicas

e Se trata de trabajos creativosipara incrementar los cocimientos
y concebir nuevas aplicaciones productos y/o procesos.
e La fuente de informacion paraddesarrollarlas puede ser interna
Generacion interna (personal y departarfiefitos de la empresa)
del+D+1 e También se puede obtefier informacién a través de diversos
canales, tales como ferias, congresosspublicaciones
especializadas, universidades, consultores, proveedores,
competidores, etc.

Adquisicion del e Se logra a través de contratos y/o convenios con empresas,
exterior de I + D + 1 instituciones, universidades y centros de investigacion, entre
otros.

Fuente: Arias y Minguela, (2018) cita a Camisén y Forés, (2012) y (INE, 2014).

Otros ejemplos de [ + D + I pueden ser: la adquisiciéon de maquinaria, ya sea
hardware o software avanzado o nuevas areas destinadas a la generacion de productos
nuevos, la adquisicion de conocimiento que pueda ser Util a la hora de implementar
innovacion en la empresa, como conocimientos técnicos desarrollados por otras empresas y

que no han sido patentados.
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También, formar al personal en cuanto a innovacion para que desarrollen destrezas
que den pautd a la creacion de nuevos productos y procesos o bien, mejorar los ya
existentes, pues-lainnovacion es un proceso de colaboracion y las habilidades,
competencias y comportamientos de los trabajadores, son pieza clave en la generacion de

ideas para responder a {as-dificultades (Yepes, 2019).
Administracion del Talento' Humano

Thompson y Gamble (2012); afirman que, para contribuir al éxito de las estrategias,
es importante contar con todo el persenal comprometido con el trabajo y la organizacion,
debido a que se trata del recurso méas importante con el que cuenta toda empresa, por lo que
no sodlo se requiere implicarlo en el cambio, sino que también sea flexible y desarrolle lo

mejor posible sus funciones.

De acuerdo con Robbins y Coulter (2014) refiéren-a-Berson, Oreg y Dvir (2008) y
Schein (1985) quienes afirman que una cultura-fueite influird de manera significativa en la
forma en que el personal opere, en especial en los gerentes, la-forma en como planean,
organizan, dirigen y controlan la organizacion. Aunque los colaboradores abandonen la
organizacion o nuevas personas se incorporen a los equipos de trabajo, lascultura de la

empresa debe permanecer.

La comunicacion clara y persuasiva es muy importante para poder tranSmititle a
todo el recurso humano la importancia de las estrategias que se han disefiado y que'ellos
comprendan lo benéfico que es para toda la organizacion, ya que de lo contrario pueden

presentar resistencia al cambio (Fred, 2003).
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La Teoria de la Identidad Social (TIS), afirma que los grupos sociales a los que
pertenecen las personas las definen, asi como a su autoestima y valoracion. Los individuos
crean el autocoficepto con base en su pertenencia a estos grupos, por lo que es importante
gestionar la diversidad.organizacional, que sirve como referente para identificar los
determinantes de esta y'las-interacciones sociales presentes en los procesos sociales, es
decir, el intercambio de valores en la forma en que se organizan los colaboradores, el flujo

de la comunicacion, asi como en el comportamiento de estos.

La cultura organizacional deb€ ser-interiorizada por el personal para que éste se
sienta comprometido con el logro de objetivos y metas de la empresa y se logren mejorar

las practicas, procesos y habilidades.
Desarrollo sostenible

En la actualidad, para que las empresas puedan responder a las demandas de su
entorno, ademas de realizar acciones innovadoras,dichas acciones deben ser sostenibles
(Vargas, Bahena, y Cardon, 2018), es decir, que no'comprometaneos recursos naturales que
requeriran las generaciones futuras, para lo cual existen, la Agenda2030 y los 17 Objetivos
de Desarrollo Sostenible, que tienen influencia en la produccion y el consumo responsable,
ya que establecen una vision transformadora hacia la sostenibilidad econdmica, social y

ambiental.

Tres de los 17 objetivos a los que se espera contribuir son: 3. Garantizar una vida
sana y promover el bienestar de todas a todas las edades, 8. Promover el crecimiento
econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo
decente para todos y 12. Garantizar modalidades de consumo y produccion sostenible; con

la finalidad de generar cada vez un menor impacto al medio ambiente (ONU, 2015).
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Tabla 7
Decisiones estratégicas en operaciones

Area‘dedecision de operaciones Contenido medio ambiental

Tecnologias limpias, innovaciones en
Tecnologia de proceso procesos verdes, innovacioén en menor
productivo consumo de materiales, fabricacion
avanzada.

Evaluacién de impacto medioambiental del
emplazamiento.

Energia del transporte.

Suelos contaminados.

Instalaciones

Consumo de materiales y energia.

Decisiones Instalaciones ) Capacidad . . .
P Evaluacién de impacto ambiental.

en estructura T ,
Consumo de suministros y energia.

Distribucion Logistica inversa.
en_planta Ensamblaje y desensamblaje.
Gestion de residuos.

Ecologia industrial.

Criterios de compra verdes.

Auditoria ambiental de proveedores.
Integracion con proveedores y logistica
inversa.

Grado de integracion
vertical de actividades

Disefio para el medio ambiente,
desensamblaje y refabricacion.
Reciclabilidad.

Evaluacién.del impacto ambiental en todas
las fases.del ciclo de vida. Sustitucion de
materiales.

Nuevos productos.

Informaciényformacion ambiental.

Recursos humanos . 5 .
Motivacion e iniciativas ambientales.

Decisiones Gestion y control de residuos.
en infraestructura  Planificacion y control de la Aprovisionamientoinverso.
produccion Sistemas de gestionry, certificacion
ambiental.

Gestion de la calidad total y_el medio
ambiente (TQEM).

Calidad Eliminacion de residuos (igual que defectos).
Certificacion ambiental (ISO 14001 y
EMAS).

Evaluacion de impacto ambientalg

Mantenimiento ., .
Gestion de residuos.

Fuente: (Arias & Minguela, 2018).

Gestion sostenible.

La gestion sostenible nace del compromiso de la empresa por contribuir al cuidado

del medio que la rodea, reflejada en la coherencia entre una filosofia basada en la
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sostenibilidad y actividades que coadyuvan a lograr un balance ambiental, social y

econdémico (ECODES, 2006).

Se ha cuestionado si las microempresas pueden contribuir al desarrollo sostenible
por su reducido nimer0\de empleados, produccion limitada y poca incidencia en la
economia, sin embargo, & pesar de su tamaio, éstas son capaces de proveer de empleo a
gran parte de la poblacion vulnerable generando oportunidades de vida, también consumen
recursos naturales, producen bienes Hecesarios para las industrias y aportan un porcentaje
al ingreso nacional (PIB), por lo quesda Qrganizacion de las Naciones Unidas reconocio que
sin la colaboracion de estas pequefias y iumerosas empresas, el trabajo de los gobiernos y
las grandes organizaciones seria insuficienterpara lograr el mejoramiento de la vida de las

personas y el cuidado del medio ambiente.

Para poder contribuir al desarrollosestenible; las microempresas deben establecer
sus propios objetivos y determinar los beneficios que desean-lograr, promover la
participacion de todos los empleados y compartir informacion sebre la gestion sostenible

para sensibilizar a sus clientes.

La industria alimentaria, considerando en este sector a las micro y-pequefias
empresas que producen alimentos y bebidas para prestar el servicio de alimentacion
saludable, tienen grandes oportunidades para coadyuvar al desarrollo sostenible] y a su vez,
de mejorar su propia sostenibilidad, debido a que al implantar estrategias sostenibles;es
posible identificar en la operacion de las empresas, puntos de ineficiencia y contaminacién,
que al corregirse, generan como resultado un mejor aprovechamiento de los recursos, y en
consecuencia, una reduccion de costos, contribuyendo asi, al logro del ODS nimero 12

“Garantizar modalidades de consumo y produccién sostenibles” .
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Desde esta perspectiva, para que Tierra & Luna pueda lograr una gestion sostenible,
primero debe'realizarse un diagndstico de sostenibilidad, lo cual lleva a revisar de forma
profunda y detallada los procesos, productos y servicios que tienen impactos ambientales,

sociales y econdmi€os.en los contextos interno y externo de la organizacion.

Algunas acciones'sostenibles que pueden realizarse son: ajustar la produccion a la
demanda, gestionar de formaradecuada los residuos, en especial los plésticos, disminuir el
consumo de energia, ofrecer condiciones y ambientes de trabajo que permitan tener una
vida sana, producir alimentos y bebidas.saludables, desarrollando un servicio de
alimentacion saludable, que contribuya @ generar habitos tanto en sus clientes como en sus
colaboradores, promoviendo asi ademds de la-produccion y consumo responsables, el

interés por una vida saludable (Remacha;2017).

Es importante destacar, que la gestion.sostenible’de Tierra & Luna, tiene mayores
posibilidades de aceptacion, debido a que, cada vez mas los“eonsumidores prestan mayor a
atencion a las empresas que operan con calidad y responsabilidad social, traduciéndose en

el aumento de su competitividad y rentabilidad.

Propuesta de un Modelo de Planeacion Estratégica de Innovacion y Desarrollo

Sostenible (PLIDES)

El Modelo de planeacion estratégica de innovacion y desarrollo sostenible, se cred a
partir del tipo de investigacion cualitativa investigacion-accion y del resultado del anélisis

comparativo de diversos modelos de planeacion estratégica (tablas 8 y 9).

Desde la investigacion-accion, el diagnostico situacional de la organizacion permite

generar las categorias de andlisis y los temas a investigar, etapa que para el modelo de
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planeacion estratégica de la innovacion y el desarrollo sostenible se traduce en la
integracion delanalisis FODA que identifica las dimensiones y elementos involucrados en
los procesos estratégico y de innovacion y determinan el punto de partida para disefiar la
segunda etapa, es decirt, los objetivos, estrategias y lineas de accion del plan estratégico de
innovacion y desarrolle sestenible, el cual estara conformado por los programas de cultura

y factor humano y tambiénfinnovacion, basados en una perspectiva de desarrollo sostenible.

Es importante mencionar que‘el modelo propuesto no incluye las etapas de
implementacion y la evaluacion, puesto.que no estan contempladas en el alcance del

presente trabajo, tal como lo reflejan los“objetivos, general y especificos.

Tabla 8
Primera etapa del Modelo de Planeacion Estratégica de Innoyvacion y Desarrollo Sostenible (PLIDES)
Investigacién-accion -\Primer ciclo:
Planteamiento del problema para identificaria problématica, recolectar datos y necesidades
para la generacion de categoriasytemas e hipoétesis
Primera etapa del (PLIDES): Diagndstico Situacional de la organizacién y disefio de la
estrategia genérica

Dimensiones y Elementos Propdsito
e Cultura organizacional deseada Ahnalizar 1a informacion para saber donde y
o Filosofia €omo se eneuéntra operando la
v Visién organizacion y hacia donde desea llegar la
v Mision microempresa quepersigue coadyuvar al

desarrollo sostenibleymediante su propia
v’ Valores Prop

- De la organizacion
- Deberan ser conceptualizadosy =~ Determinar: el valor del enfogque de gestion

sostenibilidad, creatividad, e innovacion.

adoptados por el personal del cambio organizacional; asi como
para la transmision hacia los disenar la estrategia genérica gue orientara
clientes el disefio organizacional y la elaboracion

- Contribuir al desarrollo de los programas de accion que constituyen

sostenible y a la sostenibilidad
de la microempresa en términos
de preservacion de sus propios
valores, de su concepto de
empresa, de sus instalaciones,

el Plan Estratégico de Innovacion y
Desarrollo Sostenible, partiendo de la
conceptualizacion de un estilo y modelo de
gestion estratégica de la innovacion y el
desarrollo sostenible.

del desarrollo del personal, del
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Investigacion-accion - Primer ciclo:
Planteamiento del problema para identificar la problemaética, recolectar datos y necesidades
para la generacion de categorias, temas e hipbtesis

Primera€tapa del (PLIDES): Diagnostico situacional de la organizacion y disefio de la
estrategia genérica

Diménsiones y Elementos

Proposito

rendifmiento financiero y de la

relacion con sus clientes,

proveedotes, e intermediarios.
0  Disefio de la estrategia genérica

e Integracion de la Matriz FODA

O  Andlisis tridimensional:

v" Primera dimension: estructtrd erganica,
puestos y perfiles

v" Segunda dimension: uso innovador'y
eficiente de la tecnologia existente (es una
combinacion del “saber como” conjugado
con los equipos e instrumentos
disponibles).

v" Tercera dimensién: Innovacion dé

Determinar con base en el analisis
tridimensional, las brechas entre la vision,
la mision, la cultura organizacional
deseada y la innovacion de productos,
procesos, estructura y perfiles del personal,
se parte de la primera dimension, que es la
dimension meta, para resolverla se requiere
la innovacioén en las dos dimensiones
subsecuentes que se trabajan en forma
iterativa y simultanea y se retroalimentan
para complementarse.

productos y servicios de la microempresa -
Tierra & Luna alimentos y bebidas- con
disefio de estaciones de trabajo y procesoss

Fuente: Elaboracion propia: (Rosas y Camacho, 2020)

Tabla 9
Segunda etapa del Modelo de Planeacion Estratégica de Innovacion y DesarrolloSostenible (PLIDES)

Investigacién Accion -Segundo ciclo:
Elaborar el plan: objetivos, estrategias, acciones, recursos y programacion de tiempos

Segunda etapa del PLIDES: Disefio Organizacional y Elaboracion del Plan Estratégico de
Innovacion y Desarrollo Sostenible con Programas de Accién

Dimensiones y Elementos Propdsito

Para cada uno de los subsistemas Organizacion,.objetivos
y valores, psicosocial, tecnologico y estructural:

e Disefio de objetivos,
estrategias, lineas de accion
e indicadores:

Mejorar los diferentes procesos (productivos, decisorios,
comunicativos) mediante el disefio organizacional.

Es importante considerar que los perfiles deben ser
retroalimentados con la innovacion de productos y
procesos, de ahi el enfoque tridimensional.

0 Disefio organizacional:
v" Estructura organica
v Disefio de puestos

Deriva en el perfil de puestos con base en el disefio de

0 Programa de diversidad
puestos

organizacional
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Investigacion Accién -Segundo ciclo:
Elaborar, el plan: objetivos, estrategias, acciones, recursos y programacion de tiempos

Segunda €tapa del PLIDES: Disefio Organizacional y Elaboracion del Plan Estratégico de
Innovacién y Desarrollo Sostenible con Programas de Accion

Dimensiones.y’Elementos Proposito

Determina la metodologia de innovacion para el
desarrollo de los productos y servicios, asi como para
mejorar los procesos aplicando el modelo tridimensional

0 Programa de ihnovacion de
productos y proceses

Complemento basico de la innovacién de productos y

0 Programa de rediseno.de servicios, consiste en la redistribucion de las instalaciones
estaciones de trabajo y el redisefio de las estaciones de trabajo que faciliten la
estandarizacion de los procesos mejorados
e Programa de Desarrollar un cronograma que indique la secuencia y los
implementacion periodos de implementacion de los programas de accion

Fuente: Elaboracion propia (Rosas y Camach©,2020)

Primer ciclo: Planteamiento del problema‘para identificar la problematica, recolectar datos y
necesidades para la generacién-de categorias, temas e hipétesis

Primera etapa: Diagnostico situacional de la organizacion y disefio de la estrategia genérica

I} A PN
Valores 7 Primera dimen'sif’)n: Segunda dimension: uso
estructura organica, wsss= jnnovador y eficiente de
Cu‘ltlll‘fl Ppuestos y perfiles la tecnologia existente
Organizacional

- -
| Filosofia O \ﬁ/
L

Tercera dimension:

= Vision Innovacién de
‘ productos¥y servicios

= Mision I : o~

Analisis Tridimensional

Estrategia I @

=== Genérica Integracion de la Matriz FODA

\

4

Figura 5. Primer ciclo del Modelo de Planeacion Estratégica de Innovacion y Desarrollo Sostenible (PLIDES)
Fuente: Elaboracion propia (Rosas y Camacho, 2020)
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Capitulo ITI. Método

Enfoque dé la‘investigacion

Por las caraeteristicas subjetivas y objetivas de las dimensiones y elementos que se
persiguen investigar en la erganizacion objeto de estudio, se aplico el enfoque de
investigacion mixto, concurrente (CUAL-cuan) toda vez que, se perseguia conocer, analizar
y comprender la realidad de “Ti€rra.& Luna en sus contextos interno y externo, para
formular un Plan Estratégico de Ihnoyacion y Desarrollo Sostenible (Hernandez, Fernandez

y Baptista, 2014).

Con el enfoque de investigacion cualitativo se pretende dar respuesta a las preguntas
especificas siguientes: ;Como podriasTierra & Luna alcanzar a un mayor niimero de
clientes para aumentar su rentabilidad,"mejorar su/Conitribucion a la salud y bienestar de la
poblacion y fomentar el consumo responsable? ;Com@ gestionar la diversidad
organizacional que existe en Tierra & Luna para generar un séntido de pertenencia y
compromiso en sus colaboradores y mejorar su productividadwy’cempetitividad? y ;Qué
innovaciones deben desarrollarse para los procesos y estaciones destrabajo y disefio

organizacional de Tierra & Luna para mejorar su productividad y rentabilidad?

A través del enfoque de investigacion cuantitativo se disefiara un ctuestionario y se
encuestara a los clientes para conocer sus gustos y preferencias y asi poder dar respuesta a
la pregunta especifica ;Qué innovaciones deben introducirse en los alimentos y bebidas, asi
como en los menus y la carta de Tierra & Luna para mejorar la experiencia de los clientes?
Ya que contar con ese conocimiento permitird generar nuevos productos y mejorar los

Servicios.
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Tipo y'diseiio de investigacion

El enfeque cualitativo con disefio de investigacidn-accidn, practico, con una vision
técnico-cientificasifue util para estudiar las practicas locales de Tierra & Luna e identificar

y analizar las necesidades de cambio en cada uno de los subsistemas de la organizacion.

Por su parte, el enfoque cuantitativo, descriptivo, no experimental, transversal,
permiti6 alcanzar una perspectiva mas completa de la situacion actual de la empresa y
conocer la opinidn de los clientesirespecto a la calidad de los productos y servicios que

reciben de Tierra & Luna.
Modelo de investigacion

El modelo de investigacion que se desarrolléypara estudiar a la microempresa Tierra
& Luna considera las categorias: innovacion y desatrollo sostenible; y como variable el

mercado, en la tabla 10 se presenta la definicién conceptual y operativa de las mismas.

Tabla 10
Modelo de investigacion (Enfoque de investigacion y definicion de categorias y variable)

Enfoque de
investigacion

Mixto, concurrente (CUAL-cuan)

. . Cualitativo — Investigacion-accion
Tipo de disefio o o _
Cuantitativo — Descriptivo, no experimental, ttansversal

Categorias/Variables

.~ Innovacién, Desarrollo sostenible y mercado
de estudio

Enfoque Cualitativo
Definicion conceptual de las categorias

Categoria: Innovacion

Introduccidn de un producto (bien o servicio) o de un proceso, nuevo o significativamente
mejorado (Sanchez y Castillo, 2005, p. 49).

e Procesos
e Estaciones de trabajo

¢ Disefio organizacional
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Categoria: Desarrollo Sostenible

“es, en su'version mas amplia, un desarrollo socialmente deseable, ambientalmente
factible y econdmicamente viable” (p. 27). El desarrollo sustentable “es aquel desarrollo
que satisface las.necesidades de la generacion presente, sin comprometer la capacidad de
las futuras generdciones para satisfacer sus propias necesidades” (Labandeira, Leon y
Vazquez, 2007, p. 27)yrefiere a (WCED, 1987, p. 43).

* Salud y bienestar
* Produccion y consume responsable

* Uso eficiente de quipos

Enfoque cuantitativo
Variable: Mercado

Definicion conceptual de la variable Definicion operativa de la variable

“Es el conjunto de clientes y/o consumidozes Satisfaccion del cliente

dentro de un sector que debe ser atendido per, e Competitividad
la organizacion” (D’ Alessio, 2008, p.3).

Fuente: Elaboracion propia

Para el enfoque de investigacion(CualitativogSe presenta la alineacion de las
preguntas de investigacion con cada una deflasseategorias (innovacion, desarrollo
sostenible, mercado) y de éstas a su vez con la metodologia (estrategia de investigacion,
técnica e instrumento para la recoleccion de datos y las unidades“de analisis). En el caso del
enfoque cuantitativo se considera la variable “mercado” para conoCer la satisfaccion del

cliente respecto a los productos y servicios que recibe de la microempresa.

Tabla 11
Modelo de investigacion (Alineacion de las preguntas de investigacion con las variables de estudioyy la
metodologia).

Metodologia
No. Pregunta Categoria ggtrategia de Tecnlcged(;:al;zcsoieccmn Unidades'de
investigacion . analisis/poblacion
instrumento

Enfoque de investigacion cualitativo
(,Qué acciones realiza Entrevista
Tierra & Luna para Innovacion Estudio de semiestructurada/ Guia Gerente

1 contribuir a la salud de caso de entrevista

sus clientes y a la semiestructurada
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No.

Metodologia

Técnica de recoleccion

Pregunta Categoria ggirategia de Unidades de
: Ny de datos e "y
investigacion . analisis/poblacion
instrumento
Enfoque de investigacion cualitativo
produccion de Entrevista
alimentos de forma semiestructurada / Guia Gerente y
responsable? . de entrevista empelados
P Desarrollo Estudio de . p
. semiestructurada
Sostenible caso -
., Alimentos y
Observacion/ :
. ., bebidas
Cédula de observacion -
(desperdicios)
(Como se agrupan las
tareas y personas que Entrevista
conforman el semiestructurada / Guia
2 restauran:[e Tierra & Innovacion Estudio de de eptrewsta Procesos
Luna y como se caso semiestructurada
coordinan para el logro Observacion/ Cédula de
de los objetivos? observacion
(Cuales son las areas Entrevista
de oportunidad de la Estudio de semiestructurada/ Gerente y
cultura organizacional caso @tia de entrevista empleados
del restaurante Tierra seémiestructurada
3 i;i;;?(ig;e asliade:r?:rar I .. Analisis de Analisis, de contenido/

. bafa gen NROVACION 44 cymentos~, Cédula dé registro , .
sentido dg pertenecia y Filosofia (Mision,
compromiso €n los ) » ) Visio’n’ Valores)
colaboradores? Estudio de Observacion/€édula deReglamentos

caso observacion
(Estan satisfechos los Informacién
clientes del Restaurante Analisis de  Analisis de contenido/ “\electronica
. Mercado . . .
Tierra & Luna respecto documentos  Cédula de registro relacionada con los
4 @ la solicitud y competidores
recepcion de pedidos, Anélisis de  Andlisis de contenido/ Menusycarta,
productos y servicios I ., documentos  Cédula de registro recefas
nnovacion : » .
con entrega a Estudio de Observacion Aliméntos y
domicilio? caso Cédula de observacion bebidas
(Cuales son los Entrevista
factores que afectan la semiestructurada/ Guia Gerente y
productividad de los de entrevista empleados
colaboradores en las : semiestructurada
5 . . .. Estudio de - . .
estaciones de trabajoy Innovacion caso Observacion/ Cédula deEquipo y

espacios del restaurante
Tierra & Luna?

estaciones de
trabajo

observacion
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Metodologia

No. Pregunta Categoria ggirategia de Tecmc(zlledgal;zcsoelecclon Unidades de
investigacion . analisis/poblacion
instrumento

Enfoque de investigacion cualitativo

Enfoque de investigacion cuantitativo
Variable: Mercado

(Estan satisfechos los,clientes del

Restaurante Tierra & Lunha.respecto . Encuesta/ Cuestionario ;. .
. - Trabajo de . , Clientes de Tierra
4 ala solicitud y recepcion de autoaplicado via
. ' ff campo & Luna
pedidos, productos y servicios con Google

entrega a domicilio?

Fuente: Elaboracion propia

Sujetos y unidades de analisis

Como parte de la investigacion cualitativa en el ambiente externo se consideraron
para su estudio a los competidores, 4 los proveederes e intermediarios; de éstos ultimos dos
la indagacion se realizo sélo a través defla\gerente;@€n cuanto al ambiente interno fue
entrevistado el personal de la empresa, mismosque estd conformado por la gerente y duefia
y cuatro empleados; también fue estudiada la filgSofia (misién, vision, valores), el
reglamento, los menus diarios de la semana, la carta, las recetass10s alimentos y bebidas,
los procesos de produccion, el equipo mayor de cocina para coccidnsde apoyo y eléctrico,

la tecnologia con la que opera el restaurante y las estaciones de trabajo.

Para la investigacion cuantitativa con la cual se buscaba complementar la
investigacion, se considerd como poblacion a los clientes de Tierra & Luna paragenocer
sus necesidades y satisfaccion respecto a los productos y servicios que reciben de la

microempresa.
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En la tabla 12 se presenta un andlisis sistémico de la microempresa en el que se

indican las dimensiones y categorias de analisis para cada uno de los factores del

microambientey de los subsistemas de la organizacion, es decir, el ambiente interno.

Tabla 12

Analisis Sistémico de Tierza & Luna Ambiente Externo e interno.

Factor del
Microambiente/Subsistema

Dimension/elementos

Subcategoria de analisis

Ambiente Externo (microambiente)

Tipos de clientes

e Personas’vegetarianas

e GGustos
¢ Disgustos
e Estilo de vida

Clientes Ny L 4 ;
e Por prescripcion médica o Comportamiento de compra
e Publico en.general o Satisfaccion del servicio a
domicilio
. e Preci
e Atencion eelo .
« Precio e Reputacion
Proveedores . ¢ Confiabilidad del producto
e Calidad . .
« Crédito ¢ Confiabilidad del servicio
o Flexibilidad del proveedor
¢ Posicionamiento
« Precio o Fortalezas
Competidores ., e Debilidades
e Ubicacion i
. : ® Precio
e Presencia en redes sociales
e Atencion
Intermediarios e Compromiso Ewvaluacion del desempefio
¢ Puntualidad
Ambiente interno
Planeacion Plan estratégico,y operativo
L, Estructura orgdnica y manual
Organizacion
- de puestos
Gestion ., Toma de decisiones.y
Direccion .,
comunicacion
Control Cahdad.
Operaciones
Cultura organizacional Dimensiones de Hofstede
e Identidad e Identidad social
e Conocimiento ¢ Individualismo
Objetivos y e Colaboracion e Colectivismo
valores e Comunicacion e Distancia de poder

e Compromiso
e [gualdad
e Respeto

e Alta feminidad
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Factor del
Microambiente/Subsistema

Dimension/elementos

Subcategoria de analisis

e Responsabilidad
¢ Cuidado del medio ambiente
e Transparencia

Filosofia de la organizacion

e Valores
e Vision
e Misién

o Filosofia de la organizacion

Recurse humano

e Adopcidn de la cultura

e Recepcionista organizacional
e Encargado de"Cocina -Colaboracion
¢ Ayudante descocina —Responsal?ilidad
Psicosocial e Encargado de Panaderia -Compromlso '
Dimes dk Inter_acm.c?nes sociales
Motivacion
Conocimientos
Habilidades Aptitudes
Actitudes
Conocimiento Transformacién de insumos
e Alimentos Emplatado y presentacion de
e Bebidas platillos
Estaciones
e Cocina fria Utilizacion del espacio,
Técnico e Cocina caliente equipos y personas
e Area de lavado
e Recepcion
Equipos y utensilios I+ D+1
e Equipo mayor de cocina para coccion, de Equipos y utensilios de
apoyo y eléctrico cocina
Procesos Flujo de la informacion, los
e Recetas materiales)y las personas
Estructura Organica Areas de la organizacion
Estructural e Puestos Mecanismos de‘coordinacion
e Perfiles
Reglas Comunicacion=y toma de
Reglamento decisiones

Fuente: Elaboracion propia.

Procedimiento de muestreo

Por la naturaleza de la investigacion el procedimiento de muestreo fue el no

probabilistico y la muestra fue por conveniencia en ambos tipos de investigacion. En la

investigacion cualitativa se seleccionaron a los cinco integrantes de la microempresa, los
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tres principales competidores de Tierra & Luna y del resto de objetos y situaciones a

estudiar se eligieron a los que representaron mayor interés para el estudio.

La microgfapresa cuenta con grupos en la red social Whatsapp en la que ha ido
incorporando a sus cli€ntes, sin embargo, algunos son consumidores activos y otros no lo
son. Por lo anterior, para’la investigacion cuantitativa también se utilizo el procedimiento
no probabilistico ya que el enlace del cuestionario generado como formulario de Google
fue compartido a todos los integrantes del grupo y la muestra fue por conveniencia, es

decir, el nimero de personas que tuvieren-la voluntad de responder el cuestionario.

Instrumentos de investigacion

Una de la técnicas que se utilizaran para la obtencion de informacion es el analisis
de documentos, aquellos que ofrezcan informacion sobre la filosofia y operacion de la
empresa; otra técnica a utilizar es la observacionty mediante.guias de observacion se
registrard informacion acerca de los productos,procesos y’servicios, también el disefio de
las estaciones de trabajo y las relaciones entre el personal, asi*e6mo la forma en que la
empresa trabaja su contribucion al desarrollo sostenible, con la finalidad de detectar

necesidades y conocer las expectativas del personal.

También se utilizara la técnica de entrevista y por medio de guias de €ntrevistas
semiestructuradas que se aplicaran a la gerente y al resto del personal, se pretende ebtener

informacion sobre las funciones que realizan y como las llevan a cabo.

Tabla 13
Lista de instrumentos de investigacion a construir.
Técnica/ Unidad de % . Objetivo al
— Informacion por considerar

Instrumento analisis que aporta
Entre\ilsta/ Guia de Aspectos Externos . Aspectos Aspectos
entrevista Gerente Internos externos:
semiestructurada e Clientes e Cultura y Objetivo 1
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Técniea/ Unidad de i . Objetivo al
— Informacion por considerar
Instrumento analisis que aporta
¢ Proveedores filosofia Aspectos
e Competidores e Plan estratégico  internos:
e Intermediarios y operativo Objetivo 3,5
e Estructura
organicay
manual de
puestos
e Toma de
decisiones y
comunicacion
e Calidad
e Operaciones
e Aprovechamiento de insumos
e Uso de los equipos y el ahorro de Objetivo 1
Entrevista/ Guia de energia eléctrica, asi como del agua
entrevista Colaboradores * #Formas de organizacion y .
. . Objetivo 2 y
semiestructurada comunicacion 3
e Comportamiento de los colaboradores
e Funciones Objetivo 5
Encuesta/ o Necesidades
Cuestionario . o_Gustos Objetivo 1y
. . Clientes Y L
autoaplicado via e Disgustos Objetivo 4
Google o (productos/intérmediarios)
Ambiente de * Fonnas de e ony Objetivo 3 y
: comunicacion o
trabajo objetivo 5

e Compoftamiento dedos colaboradores

Alimentos y

e Aprovechamiento del sobrante de los
insumos que no se considetan para el

Objetivo 1y

Observacion/Cédula  bebidas ment Objetivo 4
de observacion ; Y p .
Estaciones de e Distribucion de las areas de trabajo -
. . . Objetivo 5
trabajo e Tiempo de respuesta al cliente
Procesos o Estandarlzacmr_l de procesos Objetivo 2 y
Eaui ¢ Uso de los equipos y el ahorro de
quipo AR f 5
energia eléctrica, asi como del agua
Filosofia e Documentos escritos sobre la mision,
Recetas vision, metas, valores y objetivos de Objetivo 3
la microempresa
Analisis de Reglamentos e Actividades que deben realizarse
contenido/Cédula de Menu L
registro Carta e Descripcion de los productos que se
ofrecen al cliente _
Recetas Objetivo'3
Proveedores e Informacion electronica relacionada
Competidores con los competidores

Fuente: Elaboracion propia.
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Parada investigacion cuantitativa se disefid un cuestionario autoaplicado compuesto
por 16 itemssde orden y una pregunta abierta, la cual tenia como finalidad conocer los
aspectos que los clientes pudieran opinar que no estuvieron incluidos en el cuestionario. El
proposito del cuestionario fue conocer la percepcion de los clientes respecto a la atencion
que reciben cuando solicitan algiin producto, la calidad de éstos en el local y cuando optan

por el servicio a domicilio,‘asi‘como sus gustos y preferencias.

Para realizar las observaciones sobre los competidores, la presentacion de los
alimentos y bebidas, el equipo mayor‘de.cocina para coccion, de apoyo y eléctrico; la
tecnologia con la que opera el restaurante y las estaciones de trabajo se utilizo el siguiente

formato de cédula de observacion.
Pilotaje y validacion del instrumento

Confiabilidad.

Para verificar la confiabilidad del cuestionario, primero fue necesario realizar una
prueba piloto, éste se aplico a 11 personas. Se utilizo la escala psicemétrica Likert de cinco
puntos, que consiste en la presentacion de items en forma de afirmaeidnes y sobre las
cuales se pide la opinion de los encuestados. A cada uno de los puntos de la.escala se le
asign6 un valor numérico para su posterior analisis (Hernandez, Fernandez.y‘Baptista,

2014).

También para medir la fiabilidad del instrumento se utilizo el coeficiente alfade
Cronbach, mismo que trabaja con variables de intervalos o de razén y que mide la
homogeneidad de las preguntas de los cuestionarios tomando valores ubicados entre 0 y 1,

por lo que, “cuanto mayor sea la alineacion, mayor sera el alfa de Cronbach y mejor seré la
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confiabilidad interna. “Todo perfecto” es 1, “Todo mal” es 0. Por lo general, se acepta que

pasando 0,70°es un nivel aceptable” (Pérez, Pérez y Seca, 2017, p. 208).

Los resultades fueron preparados para su analisis y procesados en el paquete
estadistico SPSS (StatiStical Package for the Social Sciences). La estadistica de fiabilidad

dio como resultado 0.901, lo.cual esta por arriba de lo aceptable.

Tabla 14
Coeficiente de alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach ciCronbach ba.s 2R oo No. de elementos
eleméntos estandarizados

,901 913 16
Fuente: SPSS (Statistical Package for the Social Scicnces).

Validez.

La validez del contenido del instfumento defecoleccion de informacion se obtuvo
mediante las opiniones expertos. Una planilla.de juico'de expertos fue adaptada y tres
profesores investigadores con experiencia en las dréas de: andlisis organizacional,
Marketing, MiPyMEs, Investigacion de Mercado, Planeacion Estratégica y Estadisticas,
con 7, 15 y 30 afios de experiencia, evaluaron cada uno de los itenis,¢onsiderando la
suficiencia, coherencia, relevancia y claridad de estos, y a su vez generafon ebservaciones
que fueron solventadas oportunamente y a cabalidad. El formato de la planilla de juicio de

expertos utilizado fue el siguiente:

Métodos y proceso para el analisis de la informacion

Investigacion cualitativa.

Mediante software Atlas.ti se analizard la informacion que se recabe de las

entrevistas semiestructuradas realizadas a la gerente y al personal. También se analizara la

71



informaciomrrecabada en cédulas de observacion y cédulas de registro, como resultado de la
indagacion participativa y de los diferentes archivos y documentos proporcionados por la

microempresa, asi.como la informacion existente en internet sobre los competidores.

Mediante una matriz FODA y de acuerdo con las categorias, se presentaran las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas identificadas en el proceso de
recoleccion de datos, asi como.durante en andlisis e interpretacion de estos, para
posteriormente disefiar el plan estratégico de innovacion y desarrollo sostenible para Tierra

& Luna.

Investigacion cuantitativa.

Para el estudio de los datos cudntitativos que se obtengan del cuestionario
autoaplicado, se utilizara el andlisis estadistico descriptivo, a través de la distribucion de
frecuencias, puesto que de acuerdo Herndndez, Fernandez.y.Baptista, (2014), este ultimo se
trata del “conjunto de puntuaciones de una variable.ordendda en sus respectivas categorias”

(p. 282).

La distribucion de frecuencias se presentard por categorias en-fablas en las que se
dispongan los items, las alternativas de respuestas proporcionadas a loslientes, alineadas a
estas las ocurrencias estadisticas y lo que representan en porcentajes. Lo antetior, para

facilitar el proceso de andlisis de la informacion obtenida.
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Capitulo IV. Diagnostico del Restaurante Tierra & Luna

La inhyeStigacion realizada permitié descubrir la forma en que opera el restaurante
Tierra & Luna, conocer desde la perspectiva de la gerente a los clientes, proveedores,
competidores e intermédiarios, asi como, a los colaboradores, el ambiente de trabajo en el
que se desarrollan, las estaciones de trabajo, los equipos y otros elementos involucrados al

interior de la empresa.

Para descubrir los gustos,disgustos, preferencias y grado de satisfaccion de los
clientes, se realiz6 la encuesta por conveniencia, la cual proporciond informacion valiosa

para complementar el plan estratégico de infigvacion y desarrollo sostenible.
Contextualizacion de la organizacion en estudio

Tierra & Luna es una microempresa creada@n el afio 2015 con el nombre de
Medialuna, posteriormente en el afio 2020 cambio su razdn Social y nombre. En lo que va
desde su creacion, ha contado con una estructurasSimple, es dirigida por la duefia y gerente

y esta dedicada a la venta de alimentos y bebidas saludables.

Tabla 15
Caracteristicas generales de la organizacion.

Nombre de la
empresa

Tierra & Luna

Ubicacién Av. Gregorio Méndez #715 PB Col. Centro, Villahermosa, Tabasco

Giro Servicios de preparacion de alimentos y bebidas

Tamafio Microempresa

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion proporcionada por la microempresa.
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Mision.

iCompartir bienestar! Ayudarte a encontrar el camino de regreso a la salud, al
balance y a tu mejor version.

Vision.

Generar un impa¢to en la sociedad que apoye la transformacion de la alimentacion y
los hébitos. Que Tierra & Luna.esté presente en cada plaza, en cada ciudad de cada estado

de la Republica Mexicana. Replicar €l concepto holistico como franquicias disponibles para

Health Coaches, etc.

Valores.
Responsabilidad social, altruismo, conciencia ecologica (cuidado del medio

ambiente), compromiso, responsabilidad, ética.
Factores del microambiente
Clientes.

Los clientes de Tierra & Luna son personas interesadas en_euidar su salud,
vegetarianas, veganas, las que presentan sensibilidad al gluten, personas que por
prescripcion médica se ven obligadas a cambiar sus héabitos alimenticios. y.€l publico en
general que en algin momento desee comer algo saludable. En palabras de la gerente del
restaurante, ella considera que las personas consumen sus productos porque “son
saludables, porque saben que van a aportar bienestar a su vida, algunos si porque disfrutan

el sabor, pero basicamente es la combinacion, de que estan comiendo algo sano y rico”.
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Caracteristicas demograéficas.

La investigacion relacionada con los clientes fue la realizada mediante la encuesta
generada comoformulario de Google, donde la muestra fue por conveniencia. Tal como se
muestra en la tabla16,.el 100% corresponde a 60 personas que enviaron sus respuestas, de
las cuales 52 son mujeressy~representan 86.7% del total, la mitad de ellas se encuentra en el
rango de edad entre 36 a 45 afios, mientras que el 13.3% restante son ocho hombres, cinco

de ellos tienen entre 56 y 65 anos.

Tabla 16
Caracteristicas demogrdficas de las personas encuestadas
Total
Rango de edades Hombres Mujeres
Frecuencia %
18 - 25 afios 0 1 1 1.7
26 - 35 afos 1 8 9 15.0
36 - 45 afos 1 26 27 45.0
46 - 55 anos 1 16 17 28.3
56 - 65 afios 5 1 6 10.0
Total 8=13.3% 52 =86.7% 60 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Solicitud de pedidos.

En la siguiente tabla se muestran los resultados de los items del‘uno al cinco, los
cuales corresponden a la categoria en la que se pretender descubrir la pereépcion de los
clientes en el proceso para realizar un pedido, se evalla la atencion, la facilidad para
realizar el medido a través de los medios disponibles y el tiempo que se toman pata
realizarlo. Al tratarse de afirmaciones, lo que se busca es conocer que tan de acuerdo o

desacuerdo esta el cliente con el servicio y alimentos que recibe.

De acuerdo con los resultados se puede observar que, en cada una de las cinco

afirmaciones, las respuestas con un porcentaje entre 46.7% y 65% han sido Totalmente de
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acuerdQ y De acuerdo, con una valoracion entre el 31.7% y 45%, es decir, la mayoria de los

clientes estan satisfechos con el servicio que reciben durante la solicitud de pedidos, de las

personas que estan.en desacuerdo logran alcanzar hasta el 5%.

Tabla 17

Frecuencia y porcentajeside layCategoria: Solicitud de pedidos.

item del 1 al 5 Alternativas Fx %
Totalmente de acuerdo 39 65.0%
De acuerdo 20 33.3%
La atencion del personal es amable: Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 1 1.7%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmente de acuerdo 37 61.7%
D d 70
El personal atiende en forma favorable ? acuerco . 19 31.7%
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3.3%
sus pedidos
En desacuerdo 2 3.3%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Toetalmente de acuerdo 35 58.3%
. . De-acuerdo 23 38.3%
La carta d.e alimentos y bebidas es Ni.de acuerdo.ni‘en desacuerdo 2 3.3%
comprensible
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmente.de acuerdo 34 56.7%
) ) ) . De acuerdo 19 31.7%
Los medios disponibles para realizar un . .
. ) Ni de acuerdo ni en desaederdo 5 8.3%
pedido son apropiados
En desacuerdo 2 3.3%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmente de acuerdo 28 46.7%
Bl 6 q [ real; De acuerdo 27 45.0%
tl'empo e.respues'ta al realizar un Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 3.3%
pedido es satisfactorio
En desacuerdo 3 5.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Recepcion de pedidos.

En esta categoria se persigue conocer lo consecuente después de solicitar su pedido,

de igual forma que la anterior, qué tan satisfechos se sienten los clientes en cuanto al

tiempo que esperan para recibir sus alimentos, ya sea en el local o en su domicilio y la

presentacion de estos. Con base en los porcentajes obtenidos, hay equivalencia entre las
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primeras tres alternativas de respuestas respecto al tiempo que debe esperar el cliente para

recibir sus pedidos, van desde totalmente de acuerdo, a ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En cuanteialiemplatado y presentacion de los alimentos y bebidas, porcentajes entre

36.7% a 45% de las personas encuestadas estdn conformes, y aunque sea menor, cabe

resaltar que hay clientesque.se encuentran inconformes, entre el 5% y el 9% de ellos.

Tabla 18
Frecuencia y porcentajes de la categoria: Recepcion de pedidos.
Item del 6 al 9 Alternativas Fx %
Totalmente de acuerdo 21 35.0%
Cuando acude al restaurante Tierra & De acuerdo 20 33.3%
Luna, el tiempo de espera para recibir Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 30.0%
sus alimentos y bebidas es aceptable En(desacuerdo 1 1.7%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmente de acuerdo 27 45.0%
El emplatado y presentacion de los Dg acuerdo 24 40.0%
alimentos y bebidas cumplen sus Nitde acuerdosi en desacuerdo 5 8.3%
expectativas En desacuerdo 4 6.7%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmenteyde acuerdo 21 35.0%
Cuando solicita los alimentos y bebidas ~ De acuerde 21 35.0%
en su domicilio, éstos son entregados en  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 21.7%
el tiempo estimado En desacuerdo 5 8.3%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmente de acuerdo 22 36.7%
El embalaje y presentacion de los De acuerdo 25 41.7%
alimentos y bebidas llegan en buen Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 15.0%
estado a su domicilio En desacuerdo 3 5.0%
Totalmente en desacuerdo 1 1.7%

Fuente: Elaboracion propia.

Productos y servicios.

El 50% de los clientes respondieron estar de acuerdo con la temperatura de 165
alimentos y las bebidas. El1 51.7% aseguraron que los alimentos cumplen totalmente sus
expectativas en sabor y cualidades nutritivas, mientras que en la relacion calidad/precio de

los alimentos hay similitud en el porcentaje alcanzado en totalmente de acuerdo y de
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acuerdo. Siwembargo, existe un 5% a 6.7% del total de los clientes que no estd conforme

con las caraeteristicas de los alimentos y bebidas que ha consumido.

Tabla 19

Frecuencia y porcentajesae la categoria: Productos y Servicios.

Item del 10 a1\13 Alternativas Fx %
Totalmente de acuerdo 21 35.0%
La temperatura de los alimentos y De acuerdo 33 55.0%
bebidas es adecuada Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 6.7%
En desacuerdo 2 3.3%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmente de acuerdo 31 51.7%
] De acuerdo 23 38.3%
El sabor.de los alimentos cumple sus Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 5.0%
expectativas
En“desacuerdo 3 5.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmente de acuerdo 37 61.7%
Las cualidades nutritivas de los De acuerdo 17 28.3%
alimentos y bebidas satisfacen Ni-de acuerdoni en desacuerdo 3 5.0%
necesidades Enrdesacuerdo 3 5.0%
Tetalmente en.désacuerdo 0 0.0%
Totalmente de aCuerdo 24 40.0%
Esta satisfecho(a) con la relacion De acuerdo 25 41.7%
calidad/precio de los alimentos, bebidas  Ni de acuerde ni en desacuerdo 10 16.7%
y servicios que Tierra & Luna ofrece En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente eén desacuerdo 1 1.7%

Fuente: Elaboracion propia.

Lealtad y satisfaccion del cliente.

En la tabla 20 se puede apreciar que, aunque el 85% de los clientes€sta conforme

con el horario de atencion en el restaurante, hay un 15% que quisiera un horario diferente;

en cuanto al ambiente de éste, a un 73.3% de los clientes encuestados le parece que'es

agradable y atractivo, mientras que un 26.7% se mantiene en el punto medio en el que'no

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; pero si lo recomendarian, ya que el 95% de las

personas respondieron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con esta afirmacion.
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Tabla 20

Frecuencia’y porcentajes de la categoria: Productos y Servicios.

item.del 14 al 16 Alternativas Fx %
Totalmente de acuerdo 18 30.0%
. De acuerdo 33 55.09
Esta satisfecho(a) ‘con'el horario en el cact . %
. . Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 5.0%
que Tierra & Luna presta sus servicios
En desacuerdo 6 10.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmente de acuerdo 20 33.3%
D d .0°
El ambiente del restaurante Tierra & .e acuerdo . 24 40.0%
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 26.7%
Luna es agradable y atractivo
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Totalmente de acuerdo 42 70.0%
E babl end De-acuerdo 15 25.0%
S muy probable que recomiende a Nide acuerdo ni en desacuerdo 2 3.3%
Tierra & Luna a un amigo o familiar
En desacuerdo 1 1.7%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Al final del cuestionario se coloCéun espaeio para que los clientes escribieran
algunas sugerencias para que Tierra & Luna/mejore,%€n.algunos casos optaron por

agradecer por el servicio, dar felicitaciones poplajatenciéon’ osbien, solicitaban que se

mantenga la calidad y sabor de los alimentos, sin‘embargo, hiibo,clientes que puntualizaron

lo que les gustaria que cambiara, a continuacion, se presentan de forma general sus

comentarios:

e Ofrecer los platillos y bebidas de la carta todos los dias incluyendo las pizzas.

e Incrementar la porcion de pan en los sandwiches.

e Tener mas opciones veganas debido a que en el estado no hay muchas.

e Procurar que los sandwiches estén bien armados y que no los aprieten con la

envoltura, ya que al apretarlos el pan se humedece de mas.

e Usar charolas biodegradables.
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e Regresar al origen y enfoque inicial, manteniendo el sabor rico que tenia antes.

e Revisarmuy bien la cuenta.

e Mandar servilletas con la pizza a domicilio, ya que veces se consumen en el auto.

o Entregar las pizzas$ con todos los ingredientes, como se ofrecen en las publicaciones.

e Ampliar el horario para‘tener la opcion de poder pedir algo para cenar.

e Mejorar su logistica con los repartidores, asi como el transporte pues la mayoria de

las veces las pizzas no llegan€omo-debieran.

e Oftecer platillos que incluyan carng!

e Compartir contrasefia de wifi.ya'que a veces.uno va a un restaurante a trabajar.

e Mejorar la atencion al cliente.

Proveedores.

La informacion acerca de los proveedores.s€ obtuvo niediante la entrevista realizada
a la gerente; éstos son elegidos por ella y deben cumplir con cierte$ estdndares como estar
en linea con la filosofia del restaurante, deben ser productos en buen-gstado y sobre todo
que sean saludables. En el caso de los proveedores de verduras, se analizan los precios, la
atencion, la facilidad de crédito y flexibilidad en los pagos, que puedan surtir en las
primeras horas de la mafiana y si algiin insumo como pifia, tomate o aguacate estan.en mal

estado, que sin problema alguno puedan cambiarlos.

Por ejemplo, tiene como proveedores a Biopack quien le entrega los desechables
biodegradables y Polietileno de Tabasco los desechables de plasticos, una sefiora del

mercado de la ciudad le entrega las frutas y verduras, otra persona que entrega granos como
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semillas de.girasol y calabaza, otros proveedores que comercializan los productos que el

restaurante ofrece en la tienda, algunos son empresarios y otros productores como Fritab.

La relaciofi del restaurante con sus proveedores estd basada en el respeto y
comunicacion clara. L.as,compras se realizan mediante el método de pago en efectivoy a

crédito de acuerdo con lgs preveedores que se ha pactado este método.
Competidores.

La gerente del restaurante Tietra & Luna considera que todos los restaurantes
existentes en la ciudad de Villahermosaison parte de la competencia, puesto que las

personas no siempre estan buscando una opeion saludable, a veces solo estdn buscando

satisfacer un antojo o su necesidad de/comer;'solo quieren algo rapido sin importar el sabor

y la calidad.

Al encontrarse en una de las avenidas pfincipales’eh ¢l centro de la ciudad, esta

rodeada de comercios que ofrecen

Como competidores directos estan: Génesis 1:29, Monkey brothers, 100% natural,
The green bite, El ote, entre otros; esto se puede observar al realizaf una bisqueda en
internet de los restaurantes vegetarianos o veganos en la ciudad de Villahermosa, si bien
aparece Tierra & Luna como uno de los mejores calificados y recomendados porlos

usuarios, pero también los restaurantes ya mencionados, que ofrecen un ment similar.

Al igual que Tierra & Luna su intencidn es promover la comida saludable y fresCa
ponen atencion a la calidad y originalidad de sus productos, tienen a la venta jugos,

smoothies, ensaladas, pizzas y panaderia.

y
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En lartabla 21 se muestra informacion relacionada con la disponibilidad de los

restaurantesySu,ubicacion dentro de la ciudad y la presencia que tienen en redes sociales

como Facebook™¢ Instagram.

Tabla 21

Horarios de atencion, ubicacion’y presencia en redes sociales de los restaurantes veganos y vegetarianos
mas conocidos de la ciudad desVillahermosa.

Dias y horarios

Ubicacion

Presencia en redes sociales.

Tierra & Luna

Lunes a jueves de 8:00 —
17:00

Viernes de 8:00 a 18:00
Sabado de 9:00 a 16:00

Av. Gregorio Méndez #715
PB Col. Eentro,
Villahérmesa, México

o Calificacion en Google: 4.6
estrellas

¢ Opiniones en Google: 63

e Seguidores en Facebook: 5,600
e Seguidores en Instagram: 4,278

Génesis 1:29

Lunes a viernes de 8:00 —
17:00
Domingos 9:00 — 16:00

Av. Prol. 27 de*febrero,
Atasta de Serra, 86100
Villahermosa, Tab.

e Calificacion en Google: 4.8
estrellas

¢ Opiniones en Google: 170

e Seguidores en Facebook: 3,011
e Seguidores en Instagram: 4,538

MonkeyBrothers

Lunes a viernes de 7:00 a
17:00

Sabados 8:00 a 20:00
Domingos 7:00 a 13:00

Av Paseo Usumacinta 1708,
Fraccionamiento Carrizal,
86038 Villahermosa, Tab.

e Calificacion en Google: 4.9
estrellas

¢Opiniones en Google: 9
eSeguidores en Facebook: 513

o Seguidores en Instagram: 2,300

100% natural

Lunes a domingo de 7:00 —
19: 00

Plaza Faroles, Via 3, Local 14
al 17 La Hacienda Tabasco
2000, Los Rios, 86035
Villahermosa, Tab.

e Calificacion en Google: 4.3
estrellas

¢ Opiniones en Google: 113

o Seguidores€n Facebook: 2816
e Seguidores en Instagram: 3,397

The greenbite

Lunes a domingo de 8:00 —
20:00

Plaza comercial “La Comer”.

o Calificacion en Googles 4.4
estrellas

¢ Opiniones en Google: 326

o Seguidores en Facebooksd 11,351
o Seguidores en Instagram: 3,62\

El Ote

Lunes a sabado de 10:00 -
20:00
Domingo de 12:30 a 14:30

Av. Paseo Tabasco 1405,
Tabasco 2000, 86035
Villahermosa, Tab., ademas de
otras sucursales en diferentes
puntos de la ciudad

o Calificacion en Google: 4.3
estrellas

* Opiniones en Google: 546

e Seguidores en Facebook: 1,083
e Seguidores en Instagram: 758

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida de Google, Facebook e Instagram.
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Como se puede apreciar en la tabla anterior, los cinco restaurantes considerados
competenciaddirecta de Tierra & Luna, tienen una valoracion mayor a 4.2 estrellas en
Google, todos ticnen presencia en Facebook e Instagram, tres de ellos se encuentran en
puntos estratégicos‘al estar en plazas concurridas, cuentan con estacionamiento y brindan
servicio los domingos,Sinrembargo, en Tierra & Luna solo se labora hasta el sabado, dado
el numero reducido de colaboradores no hay rotaciones. También al no contar con
estacionamiento, realizan el pago en un estacionamiento para poder brindar 50 min de

cortesia a cada uno de sus clientes.

Asi también, por la parte de servicios de Health Coach, la gerente considera que son
parte de la competencia todas las personas que-erean planes de alimentacion y aquellas que
preparan las dietas de las personas. Cabetesaltar que estos servicios son ofrecidos de forma
integral en el restaurante, ya que a través'de consultas'seofrece el asesoramiento y
acompafiamiento en la transformacion del estilode vida\de las personas, la Health Coach
crea los planes de alimentacion con base en la informacion obtenida en las entrevistas con

los clientes y en la cocina se encargan de prepararlos.

Los clientes tienen un alto poder a la hora de decidir donde consumir alimentos, por
ello es de suma importancia la infraestructura del restaurante, el servicio yatencion que se

ofrece a los comensales, la calidad y el precio de los alimentos y bebidas.
Intermediarios.

Los repartidores son pieza clave en la satisfaccion del cliente, debido a que cuandg
se trata del servicio a domicilio son ellos quienes representan al restaurante. En Tierra &
Luna no se cuenta con repartidores que trabajen exclusivamente para el restaurante, lo que

si se tiene es una relacion con los datos de personas que aceptan brindar su servicio por
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momentos_determinados, éstos son elegidos con base en disponibilidad y compromiso, el
conocimiento que tienen de la ciudad (calles y colonias), la puntualidad y la calidad del
servicio que offécen, pero llega a ocurrir que no hay repartidores disponibles cuando se

requiere y esto afecta con retraso las entregas.

Analisis interno del restaurante Tierra & Luna

Organizacion.

La Tierra & Luna esta compuesta por cinco personas, la gerente, la persona que se
encarga de recibir y entregar los pedidos, €l jefe de cocina, el ayudante de cocina y el jefe
de panaderia, en la tabla 22 se muestran‘algunas caracteristicas de las personas que

actualmente laboran en la microempresa.

Tabla 22
Caracteristicas de las personas que laboran en élvrestaurante/Tierra & Luna.
Puesto Gerente Recepcionista Jefe‘ od Ayudapte bt de’
cocina de cocina panaderia
Edad 39 afios 24 afios 25 24 25
Sexo Mujer Mujer Hombre Hombre Hombre
Formf" ClON 1 icenciatura Bachillerato  Preparatoria( Bachillerato = Bachillerato
académica
Antlgugdad_(?n 6 afios 1 afio 3 meses 5 meses 8 meses 6 meses
la organizacion
Religion Catdlica Catdlica Ninguna Ninguna Cristiano
Estado civil  Divorciada Union libre Casado Soltero Union libre

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion proporcionada por la empresa Médialuna.

Aunque los colaboradores del restaurante tienen cierto grado de cofiocimiento sobre
su funcion y a quién deben dirigirse al interior de la organizacion, no se cuentas€on‘un
organigrama que refleje los flujos de autoridad y comunicacién ni con un manual de

puestos ni de procesos, ni con un reglamento interno.

El personal de Tierra & Luna trabaja bajo la supervision directa de la gerente sobre
todo el personal y el ajuste mutuo entre éstos. Cuando la persona que se encuentra en la

recepcion concreta un pedido debe generar la comanda para que se comience la preparacion
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de los alimentos y bebidas, pero si no se cuenta con algun insumo, es importante que
conozca esta‘informacion para darle otras opciones al cliente, asi también cuando se tiene
mucho de un inSumo, para realizar las promociones de los alimentos que utilicen dicho

insumo para evitarel desperdicio.

Estaciones de trabajo del restaurante Tierra & Luna.

El restaurante se encuentra en la planta baja de un edificio de cuatro niveles sobre
una de las avenidas principales de laeiudad de Villahermosa, Tab., En la figura 7, se puede
observar que para ingresar al restaurante.se debe caminar por un pasillo hasta llegar al
fondo de la planta baja y aunque hay un“area de estacionamiento, éste es para vehiculos del
edificio, no para los clientes. Cuenta con lastareas de cocina caliente, cocina fria, panaderia,

recepcion, comedor y area de lavado de€quipos de/cocina y de mesa.

Espacio, equipos y personas.

e FEn el comedor solo se encuentran dos mesas, lo cual/limita la cantidad de clientes

que pueden disfrutar sus alimentos en el local.

e En la cocina, cada estacion de trabajo cuenta con espacio sufiCiente para la
realizacion de las actividades, sin embargo, la ubicacion del horno.implica el traslado
de un extremo del restaurante hacia el otro, como en el caso de la pefsona que se

encuentra en panaderia.

e La distribucion inadecuada de las estaciones de trabajo causa obstruccion enda

operacion de los colaboradores, haciendo mas lentos los procesos de la cocina.

e Hay espacios con poco aprovechamiento, como el lugar donde se ubican botes de

agua y el pozo de luz, asi también el pequeno cuarto donde se ubican equipo de
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cocina en resguardo o articulos des¢chables, puesto que se cuenta con un almacén y bodega.
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Figura 7. Distribucion de las estaciones de trabajo del restaurante Tierra & Luna.
Fuente: Elaboracion propia.

e Los hornos pequeios presentan fallas debido a que la instalacion eléctrica esta pronta a vencer y algunas paredes estan

expuestas a manchas y moho.

e Para colocar algunos insumos en las estaciones de trabajo se han utilizado repisas de maderd ademas de mesas de este material,

lo cual las hace susceptible a la humedad y hongos.
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e Losrefrigeradores son de tipo doméstico y no se puede visualizar lo que se contiene

cadaayno ¥ esto implica estar abriéndolos con frecuencia.

Flujo de la informacion, los materiales y las personas.

e Puesto que la,cocina se encuentra en un mismo nivel (plata baja) y no hay paredes
que dividan el espacio, no hay impedimentos para la comunicacion y la entrega de
informacion entre colaberadores, los problemas en este aspecto son por inadecuadas

actitudes.

e Algunas estaciones de trabajofie cuentan con los insumos necesarios para la
preparacion de los alimentos a su ¢argo, por lo que en ocasiones deben trasladarse a

otras areas para obtenerlos y esto implica el cruce entre personas.

e Aunque se cuenta con un almacén\y bodegassuele pasar que no se tenga algin o
algunos insumos necesarios para prepazar los alimentos o bebidas solicitados por los

clientes.

Comodidad y la seguridad del trabajador.
e Dado que el horno se encuentra en una de las esquinas del espacio de la cocina, el

calor generado permanece por mas tiempo.

e No se cuenta con campanas con filtros en la cocina caliente, sobre el area.de
coccion, que facilite la extraccion de vapor y humo. Lo que favorece la réduccion de
calor es el aire que circula a través del pasillo, atraviesa el restaurante hasta pasat
por el jardin, que funciona también como pozo de luz, pero es mas amplio y recibe

mas sol, a diferencia del pozo de luz mas pequefio que guarda humedad.
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e (El restaurante cuenta con tres tanques de gas de 20 litros ¢/u, mismos que

repreSentan diferentes puntos de riesgos y la necesidad rellenarlos con frecuencia.

e Lasilla dé'la persona que se encuentra en la recepcion es de madera, pequefia y sin

acojinamiente.

Interaccion con el.eliente.

e El 4rea de recepcion no esdo suficientemente visible para los nuevos clientes,
debido a que éstos deben €aminar a lo largo de todo el pasillo, suele pasar que
personas que recientemente saben del restaurante, se van acercando, dudando de

estar en el lugar que buscaban.

e El ruido de las licuadoras o procesadores en.ocasiones interrumpe la comunicacion
de la persona que se encuentra en lairecepCion con el cliente, o bien, entre los

mismos clientes, esto se debe a la cercania entre el*comedor y la cocina.

Analisis y diagnostico de la microempresa con base en los subsistemas que la

componen (FODA).

Una vez realizada la investigacion mediante entrevistas semtestructuradas, cédulas
de observacion y analisis de documentos, asi como la encuesta realizada-a“los clientes del
restaurante Tierra & Luna, con la finalidad de conocer su situacion actual; se identificaron
las fortalezas y debilidades de la microempresa y las posibles oportunidades y amenazas

para poder determinar los aspectos que requieren de innovacion.

88



Tabla 23

Andlisis FODA de los subsistemas que componen a la microempresa Tierra & Luna

Subsistema Ambiente interno Ambiente externo
dela REAL PROBABLE
organizacion Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
e /Buena No se realiza e Poca o Competidores
relacion con estados de competencia directos que
sus pérdidas y directa en el ofrecen
proveedores. ganancias, ni de servicio de alimentos y
e Apoya¥ resultados y Health coach. bebidas
promueye la balances e Diferentes saludables.
alimentacion generales. alternativas de e Competidores
saludable. Falta de financiamiento. indirectos con
e Publicay supervision en ¢ Convenios con diferentes
promueve el cumplimiento hospitales para tendencias
diariamente de las normas la preparacion gastrondmicas.
., los servicios, devhigiene y de alimentos. e Aumento de la
Gestion . . b . .
alimentos y manipulacion e Convenios con venta informal
bebidas. de alimentos. hoteles para de alimentos
e (Cuenta con un No se'planean recomendar el alrededor del
logotipo que la capacitaeiones restaurante. restaurante a un
distingue dirigidas al o Ofrecer menor precio.
personal. informacion e Cambios en la
Problemas de sobre economia de las
liquidez y alimentacion personas.
solvencia. saludable y del e La pandemia
restaurante en por COVID-19
los-diferentes y sus variantes
niveles de
educacion
e Alimentos y e El personal e Atraepa e Nuevos
bebidas desconoce la personas que productos y
Objetivos saludables. mision y vision desean o servicios
y e Consumo de e No se conocen y requieren sustitutos por
valores materia prima a por lo tanto no se cambiar sus parte de los
proveedores asumen los habitos competidores.
locales. valores del alimenticios. o Habitos
restaurante. e Alcanzar a alimenticios de
personas con las’personas
poder poce
adquisitivo saludables.
medio-alto. e Laidea de que
e Contribucion la proteina‘solo
en la reduccion se puede
de obtener a traveés
desperdicios. de la carne de
animales.
. . e Consultas y e Rotacion de o Ofrecer e Mala
Psicosocial . .
planes de frecuente de empleos de calificacion con
alimentacion personal. calidad. otras personas o
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Subsistema Ambiente interno Ambiente externo
dela REAL PROBABLE
organizacion Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
personalizados. e Falta de e Conocer las en las redes
oContribuye a la afabilidad entre el nuevas sociales debido
salud de sus equipo de trabajo. necesidades de ala
empleados al e Carencia de sus insatisfaccion
darles alimentos empatia en las consumidores. por los
saludables como interrelaciones e Capacitar a Servicios o
desayund'y entre empleados jovenes que alimentos y
comida y hacia la pertenezcan a bebidas.
empresa. programas
sociales
e Carta de e Instalacion e Promover los ® Nuevas
productos eléctrica obsoleta productos y tendencias de
diversificada. que dafia equipos servicios mas alimentacion.
e Cuenta con decocina rentables. e Costos altos
recetarios. pequefios. e Fomentar las para la sociedad
e Utensilios de e Falta de'control visitas que rodea a la
cocina en buen de inventarios de mediante empresa.
estado. insumos\y promociones y
e Cuenta con un productos de la publicidad.
software para el tienda. e Adquirir equipo
registro de e Faltade un de mesa de loza
Técnico entradas y control de y cristaleria
salidas de caja. porciones deslos para mejorar la
alimentos presentacion de
e Mobiliario Jos platillos.
destinado al
servicio no apto
para cocinas
(Ejemplo: mesas
de madera).
e Espacio reducido
en el comedor
para recibir a los
clientes.
¢ Los empleados ¢ No cuenta con e Reducir riesgos e Cambios en las
conocen las una estructura sanitarios leyes
actividades organizacional (desinfectado ambientales y
fundamentales definida. correcto de las normatividad
que deben o Falta de manuales frutas y sobre salud.,
Estructural d 1l d d
esarrollar. e puestos y verduras).

procesos.
No se ha
desarrollado un
reglamento
interno.

Fuente: Elaboracién propia.
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Analisis'y diagndstico del nivel de sostenibilidad del restaurante Tierra & Luna

Para conocer el nivel de sostenibilidad en el que se encuentra el restaurante Tierra &
Luna, se utilizo el-Cuestionario gratuito disponible en el sitio web Ecocook que ofrece un
programa de certificaetom de restaurante sostenibles con la finalidad de contribuir al
cuidado ambiental, de los#nimales, la salud de las personas y la produccion de alimentos

de forma responsable.

Tabla 24

Cuestionario para conocer el nivel de sostenibilidad del restaurante Tierra & Luna.

Alimentos y bebidas.

' Utiliza especies en peligro de extincion , o - .

¢ UH111Za eSPecles en peligro . Si No No lo sé

(por ejemplo, atin rojo, salmén, caviar

de esturion)?

s Utiliza productos modificados ' , o - .

cUHlzap Si No No lo sé

genéticamente?

Menus y cocina

(Su menu consta de al menos 3 entrantes, ( - .
.. Si No No lo sé

3 platos principales y 3 postres?

' Prepara platos que limiten las grasas o , . - .

crreparap q , g Si No No lo sé

saturadas, la sal y el azucar?

’Cuenta con un inventario de alimentos? - , * " .

6 Si No No lo sé

Comunicacion

’ Comunica su politica de sostenibilidad - , o - .

o . POt . y Si No Nolo)sé

proteccion del medio ambiente?

’Indica el tipo de producto ofrecido v , - - .

¢ndica el tpo de p . Si No No lo sé

(ecologico, local, comercio justo, etc.)?

’Indica el origen de los principales o , - - .

6 & princip Si No No lo sé

ingredientes?
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Recursos

(Supervisa regularmente su consumo de -
energia y agua?

(Dispone de un programa para reducir el -
consumo de agua y electricidad?

Productos y materiales

(Promueve el uso de productds de'limpieza
reciclados o biodegradables?

Residuos

(Segrega los residuos? -

(Proporciona instrucciones a los -
empleados para la segregacion de
residuos?

(Supervisa regularmente la cantidad de L o
residuos generados?

(Cuenta con un programa de reduccion de
residuos?

Responsabilidad social

(Garantiza que los salarios no difieran &,
en funcion del sexo, la raza, etc. del
empleado(a)?

(Promueve la conciliacion de la vida o
laboral y familiar?

(Oftrece cursos sobre practicas -
sostenibles?

Compensacion y donaciones

(Desea participar en proyectos de -
compensacion?

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No lo sé

No lo sé

No lo sé

No lo sé

No lo sé

No lo sé

No lo sé

No lo sé

No lo sé

Nodo.sé

No lo sé
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([Prom s donaciones? C

+
¢Dona alime@ C
Fuente: Ecocook (2@
A

@ No C No lo sé

No C No lo sé

Después de r@nder cada una de las preguntas de las categorias se obtienen los

resultados del indicador @ﬁel de sostenibilidad del restaurante. En el caso de Tierra &

Luna, en la siguiente images Wde observar que obtuvo 240 puntos de 720, lo que

equivale a un 33% del total. En 1

era categoria se obtuvo un 100% debido que se trata

de un restaurante de comida saludab @?utiliza productos vegetales y frescos que

benefician la salud de las personas. ®

Resultados de la certificacio COOKE

Alimentos v bebidas

Menus y cocina

- s
Valoracion: 240 de 720 ®

Comunicacion

Recursos
0%

Productos y materiales
0%

Residuos
0%

Responsabilidad social

Compensacion y donaciones
0%

Figura 8. Resultados del nivel de sostenibilidad del restaurante Tierra & Luna.

Fuente: Ecocook (2020).
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En ments y cocina, aunque su carta de alimentos si incluye al menos 3 entradas, 3
platos principales, la carta del restaurante no incluye postres, solo se ofrece un tipo de
postres después de.medio dia y los que realizan en el 4rea de panaderia deben ser

solicitados con antiCipacion, y no cuenta con un inventario de alimentos.

En lo que respecta a)comunicacion, la microempresa comparte en sus publicaciones
la descripcion de sus platillos, asi como los principales ingredientes, que en su caso se trata
de vegetales, granos y semillas. Ha hecho falta comunicar a sus clientes su interés por la

sostenibilidad y el cuidado del medie“ambiente.

Los recursos de agua y energia carg€en de supervision, en la investigacion se pudo
observar que equipos de cocina, cargaderes de celulares y de computadoras, permanecen
conectados aun cuando no estan abasteeiendo de energia a algin dispositivo. En cuanto al
uso del agua, mientras se enjabonan los utensilios dé coCina el suministro de agua es

constante.

En cuanto a productos y materiales de limpieza se utilizandos convencionales y no
se promueve el uso de reciclados o biodegradables. Los residuos ne“son segregados y no se

realiza un control de las mermas.

Los salarios se otorgan sin diferir en las caracteristicas de las personas y los horarios
de atencion al publico permiten que los colaboradores puedan tener el tiempo parasecrearse

en familia.

El restaurante a la fecha no participa en proyectos de compensacion ni promueveé
donaciones de ningun tipo, sin embargo, se puede destacar que, si alguien acude y solicita

el apoyo con algo de comida, ésta no se le niega.
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V. Plan Estratégico de Innovacion y Desarrollo Sostenible

Estrategia genérica

Tierra & lstina desde su creacion se ha esforzado por ofrecer variedad de alimentos
y bebidas a sus clientes;esto se ha considerado una de sus fortalezas, pero ha carecido de
control en los costos de ptoduccion, por lo que se ha determinado como estrategia genérica
la siguiente:

“Estrategia de diversificacion cuidando los costos”

El restaurante se enfocara en‘mantener la oferta de alimentos, bebidas y servicios
novedosos con calidad y atractivos a la vista~de los clientes. Realizard cambios que no
impliquen necesariamente invertir grandes cantidades de dinero, sino minimas y
recuperables en el corto plazo, mediante®€l controlypara una administracion éptima y la

identificacion y atencion de errores que frenan el éxito.del restaurante.

También es primordial generar una cultura.organizacional que incluya criterios de
sostenibilidad y contar con personal motivado que contribuya-adas ventas y que tenga

cierto grado de fidelidad y lealtad al restaurante.

Los siguientes programas de innovacion estan compuestos por objétivos, estrategias
y lineas de accion que tienen la finalidad de coadyuvar a que el restaurante.cuente con una
mejor organizacion, a influir en el comportamiento de los actores internos y externos
entendiendo que hay diferentes tipos de personas y culturas dentro y fuera de la
organizacion, atraer a mas clientes, generar mas ventas, contar con mas capacidad de

produccion y en general que Tierra & Luna sea un restaurante mas rentable y competitivo.
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Disefio Organizacional del restaurante Tierra & Luna

Objetivo del programa: Estructurar de forma ordenada las areas de la organizacion
mediante el analisis\de las actividades, responsabilidades y relaciones de los diferentes

puestos de trabajo, para'mejorar la productividad del restaurante Tierra & Luna.

Factores criticos.de’éxito: Personal con experiencia y con creatividad para

contribuir a las metas de la émpresa, asi como productos y procesos definidos.

Objetivos, estrategias y lineas de accion-para el Diseiio Organizacional

Dis€iio organizacional

Elementos Objetivos Estrategias Lineas de accion
1.1.1. Definir con claridad la
1. Disefiar la estructura . cadena de mando.
.. 1.1. Determinar los . - .
organica del 1.1.2. Analizar las interrelaciones

de los colaboradores al
interior del restaurante

) uestos claves
restaurante Tierra & P
Estructura para’la correcta
Luna para responder

organica de forma optima a las pocractoR gl 1.1.3. Crear la estructura organica
necesidades del Qeaurang del restaurante
Tierra & Lunas - :
entorno. 1.1.4. Crear el organigrama circular
del restaurante
2.1.1. Realizar el levantamiento de
la informacion de las
actividades de cada puesto
2. Desarrollar el manual mediante conversaciones y
de puestos del 2.1.Realizar el observacion de los procesos
restaurante Tierra & disefio de las 2.1.2. Diseniar el perfil de cada
Puestos Luna con la finalidad posiciones puesto que contenga:
de que queden claras individuales de - Descripcion general del
las actividades de la organizacion. puestof
cada puesto. - Actividades-principales y
responsabilidades del
puesto.
- Requisitos delpuesto.
3.1.1. Determinar los elémentos que
debe contener el mandal de
3. Desarrollar el manual 3.1.Identificar los procesos.
de procesos del procesos que 3.1.2. Descripcion secuencialdelas
Procesos restaurante para tienen lugar en la actividades implicadas en
asegurar la correcta operacion del casa proceso.
operacion de este. restaurante. 3.1.3. Integracion de todos los
apartados del manual de
procesos
4. Crear el reglamento  4.1.Determinar las ~ 4.1.1. Enlistar las acciones que se
Reglas . .
interno del normas que esperan de los trabajadores
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Diseifio organizacional

Elementos Objetivos Estrategias Lineas de accion
restaurante Tierra & deben ser cumplan respecto a:
Luna para la correcta cumplidas por - Horarios de trabajo
relacion entre la los - Permisos y faltas
Qrganizacion y sus colaboradores y - Orden, obligaciones y
colaboradores. la empresa. prohibiciones en las

diferentes areas de trabajo
Obligaciones de la empresa

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de la diversidad organizacional del restaurante Tierra & Luna

Objetivo del programa: Generar un sentido de pertenencia y compromiso en los

colaboradores del restaurante Tierrai& una, mediante la identificacion y el

aprovechamiento de las diferentes habilidades, competencias, caracteristicas y actitudes del

recurso humano para mejorar su productividad:

Factores criticos de éxito: Talefito humano calificado y capacitado para asegurar

que la empresa sea sostenible en el tiempos:

Tabla 25

Objetivos, estrategias y lineas de accion para la gestion de ladiversidad organizacional del restaurante

Tierra & Luna

Programa de diversidad organizacional

Elementos

Objetivos

Estrategias

Lineas de accion

Filosofia de la
organizacion

1. Reconstruir la
vision de la
empresa de tal
forma que exprese
como se visualiza
en el futuro

1.1. Determinar las
metas que se quieren
alcanzar.

1.1.1/Enlistar los logros que
la empresa pretende
conseguir,ya sea en el corto,
largo o mediano plazo.

2. Mejorar la mision de
la empresa para
expresar con
claridad el proposito
de ésta.

2.1. Identificar los
elementos y
caracteristicas que
distinguen a la
empresa.

2.1.1. Analizar la
informacion existente
(documentos, prineipales
productos y servicios)

2.1.2. Entrevistar a los
colaboradores de la empresa

3. Anadir valores a la
filosofia del
restaurante que
expresen la vision y
mision de ésta, asi
como su

3.1. Analizar los
principios éticos y
profesionales sobre los
cuales estan basados
las actividades de la
empresa.

3.1.1. Enlistar los proposites
que orientan las actitudes de
los colaboradores de la
empresa.

3.1.2. Describir las
caracteristicas del
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Programa de diversidad organizacional

Elemerntos Objetivos Estrategias Lineas de accién
contribucion al restaurante y sus rasgos
desarrollo sostenible distintivos.
de la ciudad.

. Incrementar el 4.1. Capacitar al 4.1.1. Impartir un curso de
conocimiento del personal para que capacitacion sobre la cultura
personal respecto a  conozca con claridad la organizacional de Tierra &

Cultura lasidentidad de la mision, la vision, los Luna.
organizacional empresa. valores y las cualidades 4.1.2. Impartir un curso

de los productos y
servicios que ofrece el
restaurante.

sobre alimentacion
vegetariana.

Recurso Humano

. Intensificar el

sentido de
compromiso eneada
empleado para
responder de manera
responsable al
cliente interno y
externo, asi como al
cuidado del medio
ambiente.

5.1. Difundir la
importancia de cuidar
los procesos y las
recetas.

5.1.1. Enlistar los beneficios
de realizar una correcta
ejecucion de los procesos,
tanto para la empresa como
para el cuidado del medio
ambiente y los clientes.

5.1.3. Facilitar los recetarios
al personal para que pueda
memorizarlos

5.2. Congientizar la
implementacion
responsable’delas
medidas de higiene-en
el restaurante.

5.2.1. Enfatizar las medidas
que se deben cumplir a nivel
preventivo en cuanto a
higiene.

5.3. Adiestrar al
personal.en cuanto‘ada
importaneia de la
responsabilidad
individual.

5.3.1. Explicar el valor de
dar lo mejor de uno mismo
para superar las expectativas
delos clientes.

5.32. Dar a conocer la
importancia de la
autoevaluacion y el
mejoramiento continuo.

Dinamicas de
grupo

. Mantener la

colaboracion entre el
personal fomentando
la comunicacion
asertiva para
continuar
beneficiando la
productividad de la
empresa.

6.1. Promover el
sentido de pertenencia
entre los integrantes de
la empresa.

6.1.1. Retroalimentar al
personal aitravés, de
reuniones respecto,al trabajo
que esta bien hecho, lo que
se debe mejorarfy ‘evitar la
competencia internar

Habilidades

. Coadyuvar en el

desarrollo de
habilidades
fundamentales en los
empleados para

7.1. Adiestrar al
personal para el
desempefio correcto de
las actividades de los
diferentes puestos

7.1.1. Impartir cursos sobr¢
habilidades sociales, de
comunicacion, cocina,
matematicas, trabajo en
equipo
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Programa de diversidad organizacional

Elementos

Objetivos

Estrategias

Lineas de accion

aumentar el nivel de

satisfaccion de los

clientes

7.1.2. Ensenar la diferencia
entre atencion y servicio.

7.1.3. Facilitar la
informacion relativa a los
diferentes puestos del
restaurante

7.1.4. Participar en
programas sociales en
beneficio de jovenes
dispuestos a aprender y
trabajar

Fuente: Elaboracion Propia.

Innovacion de productos y procesos‘del restaurante Tierra & Luna

Objetivo del programa: Ofrecer alimentos y bebidas con calidad y servicios

eficientes para mejorar la experiencia de los'clientes y generar conexiones de lealtad con

los mismos.

Factores criticos de éxito: Insumos;de calidad; ptecios razonables y servicio

efectivo para los clientes.

Tabla 26

Objetivos, estrategias y lineas de accion para Innovacion de productos y procesos, del restaurante Tierra &

Luna.

Programa de innovacion de productos y procesos
Elementos Objetivos Estrategias Lineas de accion

Contar una 1.1. Definir los precios de 1.1.1. Actualizat ¢l costo de cada
estrategia de los alimentos y uno de los insumos.
precios bebidas con base en  1.1.2. Analizar las reeetas y
razonables el analisis de los conocer el costo total de la
mediante el costos actualizados y misma.
analisis de los los reportes de 1.1.3. Recolectar y tabular la
costos y las ventas. informacion de las ventas“de-los

Conocimiento ventas de los platillos para conocer cuantas

alimentos y
bebidas para
incrementar la
rentabilidad
del
restaurante.

unidades de cada plato se vendio
en el mes.

1.1.4. Actualizar los precios de
los alimentos y bebidas en las
cartas y ments.

1.1.5. Identificar los platillos
especialmente rentables y

99



Programa de innovacion de productos y procesos

Elementos Objetivos Estrategias Lineas de accion
preferidos por los clientes
Realizar 2.1. Desarrollar 2.1.1. Cambiar el montaje o
mejoras en los innovaciones en los  presentacion de los platillos
alimentos, alimentos y bebidas  existentes para hacerlos mas
bebidas, asi para responder a las  atractivos a la vista del cliente.
como.en las necesidades de los 2.1.2. Modificar los ingredientes

cartas y/menus
para mejotar la
experiencia-de
los clientes,

clientes.

de los alimentos o bebidas para
que sean mas asequibles a los
clientes.

2.1.3. Implementar el control de
porciones de los alimentos para
evitar inconsistencias y
desperdicios de alimentos asi
como cuidar los costos.

2.1.4. Crear platillos saludables
con proteina animal para atraer a
las personas que no son
vegetarianas, pero les gustaria
alimentarse mejor.

2.1.5. Disefiar un empaque
biodegradable para los panes ¢
incorporar etiquetas con
informacion sobre los
ingredientes y conservacion de
gstos, asi como de los postres.

2.2.Desarrollar

innovaciones a las
cartas de alimentos y
bebidas y mentis
semanales para
propiciar el aumento
en el consumo de los
clientes.

2"2\1. Resaltar los platillos que
mds_interesa vender con un color
o tipografia diferente o
agregando imagenes o un
recuadro:

2.2.2. Eliminar los signos de
peso de los(precios de la carta, no
resaltarlos el negritas ni
alinearlos para.evitar que el
cliente tenga presente.que esta
gastando dinero y para que no
tome decisiones con base en
ellos.

2.2.3. Situar los platillos'mas
rentables junto a los de mayor
precio.

2.2.4. Incorporar postres
saludables a la carta y/o agregar
variedad a la estrategia actual.

2.2.5. Traducir las cartas al
idioma inglés para facilitar la
comunicacion con los visitantes
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Programa de innovacion de productos y procesos

Elementos Objetivos Estrategias Lineas de accion
extranjeros.

Generar una 3.1.Contar con insumos ~ 3.1.1. Controlar la calidad de los

relacion necesarios y de insumos y el almacenamiento.

positiva calidad para 3.1.2. Realizar el inventario de

sostenida en el satisfacer las almacén y mantener actualizado

ticmpo, entre necesidades de el stock para conocer a qué

el reStaurante alimentacion velocidad se esta utilizando o

y los'¢€lientes, saludable de los desperdiciando la materia prima.

medianteun clientes 3.1.3. Realizar comparaciones

ambiente del costo de los insumos

agradable, comprados.

alimentos y 3.1.4. Colocar en las repisas de

bebidas de cada estacion los insumos que

calidad y un utiliza cada persona en su

servicio que dé espacio de trabajo.

lugar a visitas 3.2, Superyisar y 3.2.1. Desinfectar y conservar los

recurrentes. controlar el insumos en condiciones 6ptimas
cumplifhiento de las  3.2.2. Preparar los alimentos y
solicitudes de los bebidas de acuerdo con lo
clientes pata‘asegurar indicado en las recetas para
de que sean mantener el sabor de estos.
entregados con 3.2.3. Desarrollar un protocolo
calidad, completos.y . de servicio al cliente

Procesos

en eltiempo

indicado, haciendo
uso eficiente de los

recursos.

3.2.4. Entregar los platillos con
la misma presentacion y las
poiciones establecidas.

3.2¢5. Disefiar un formato de
control de envios que contenga la
des€ripeion de los paquetes détox
o planes~de alimentacion a
entregarse durante la semana
para asegurar que ningun
elemento seaOmitido.

3.2.6. Ofrecer'a los clientes la
contrasefia Wi-fi para que
puedan trabajar durante'su
estancia en el restaurante si asi lo
desean.

3.3. Incrementar el

conocimiento de las
personas acerca del
restaurante y los
servicios que brinda
y sus principios.

3.3.1. Elaborar folletos y.
entregarlos en hoteles,
hospitales, plazas, universidades
y otros sitios a fin de dar a
conocer al restaurante como una
excelente alternativa de comida
saludable y servicios integrales.
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Programa de innovacion de productos y procesos

Elementos Objetivos

Estrategias

Lineas de accion

3.3.2. Utilizar manteles
individuales desechables, como
medio publicitario para
promover un producto o servicio
del restaurante o brindar a los
clientes informacion valiosa
sobre nutricion.

3.3.3. Realizar promociones de
los platillos mas rentables y de
los que se tienen mas insumos
para evitar el desperdicio.

3.3.4. Comunicar a los clientes a
través de redes sociales las
practicas sostenibles que realiza
el restaurante con la finalidad de
sensibilizarlos.

Fuente: Elaboracion propia.

Redisefio de estaciones de trabajo_del restaurante Tierra & Luna

Objetivo del programa: Mejor aproyechamiento del espacio, reduccion de tiempos

de produccion y mejora de los procesos

Factores criticos de éxito: Infraestructura optima pataresponder a las necesidades

del cliente interno y externo, asi como un ambiente y decoracion agradable.

Tabla 27
Objetivos, estrategias y lineas de accion para el rediseiio de estaciones de trabajo delrestaurante Tierra &
Luna.
Programa de redisefio de estaciones de trabajo
Elementos Objetivos Estrategias Lineas de accion
1. Contar con 1.1.Realizar 1.1.1. Remover las paredes quelimitan el
espacios de cambios en los  espacio entre estaciones de trabajor
trabajo espacios de 1.1.2. Reubicar el horno de tal forma.que
optimos que trabajo para esté tanto al alcance del area de
Estaciones cogdyuven al optimizar los panaderi? y cocina caliente.
de trabajo mejor procesos. 1.1.3. Eliminar el pozo de luz mas
desempefio de pequefio para evitar humedad y
las actividades aprovechar el espacio como almacén y
de los dar otro uso al espacio actual.
colaboradores.

1.1.4. Acondicionar parte del

estacionamiento para reubicar a este
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Programa de rediseifio de estaciones de trabajo

Elementos Objetivos

Estrategias

Lineas de accion

espacio el comedor con mas mesas y el
area de recepcion para dar una mejor
atencion a los clientes.

1.1.5. Reubicar estratégicamente el
equipo de cocina de cada estacion de
trabajo considerando evitar el cruce entre
las mismas.

1.1.6. Utilizar losetas en las paredes que
mas se ensucian para facilitar la limpieza
y mejorar la presentacion de la cocina.

1.1.7. Adquirir una campana con filtros
sobre el area de cocina caliente para
extraer el vapor y el humo.

2. Elevarla
calidad del
servicio
ofrecido a los
clientes a fin
de buscar su
satisfaccion,
generar
confianza y
lograr que
recomiende al

Equipo y establecimient
utensilios 0 a otras
personas.

2.1. Dotar las
estaciones de
trabajotCon los
equipos y
utensilios
adecuados para
enttegar al
cliente
productgs de
calidad
cocinades en.un
ambiente limpio
y seguro.

2.1.1. Adquirir un “paso doble” para la
estacion de cocina caliente con la
finalidad de tener al alcance los insumos
y desechables necesarios y evitar el
traslado al almacén.

2.1.2. Utilizar los equipos de cocina y
utensilios adecuados para la preparacion
de los alimentos, poniendo atencion a las
medidas indicadas en las recetas.

2.13. Servir los alimentos en loza o
cristaleria para mejor impresion del
cliente.

2.1.4. Desarrollar un plan de
mantenimiento programado para los
equipos yasi gvitar que se dafien por
completo.

2.1.5. Retirar lassmesas o equipos que no
se utilizan para ahorrar espacio, mejorar
el flyjo de trabajo y/Coadyuvar a una
mejor limpieza.

2.1.6. Sustituir las repisas’y mesas de
madera por otras que sean de acero
inoxidable para favorecer lalimpieza e
higiene del lugar.

Fuente: Elaboracion propia.
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Indicadores estratégicos de impacto de los objetivos del plan estratégico de innovacion

y desarrollo’sostenible

Tabla 28

Indicadores estratégicos para medir el logro de los objetivos del plan estratégico.

Objetivo

Indicador

Disefio Organizacional

1. Disefiar la estructura
organica del restaurante
Tierra & Luna mediante
el analisis de los puestos
para responder de forma
optima a las necesidades
del entorno.

Nombre: Porcentaje del avance del disefio de la estructura organica
de'la microempresa.
PREO

Formula de calculo: PTEOD = Tp 100

PTEQOD-=, Porcentaje Total de la Estructura Organica Definida
PREO=_Ruestos Reflejados en la Estructura organica

TP= Totalde Puestos

Medios de-verificacion: Propuestas de la estructura organica
Frecuencia’desmedicion: Semestral

Linea base: 0

Meta: 100% (Estructura organica definida)

2. Desarrollar el manual de
puestos del restaurante
Tierra & Luna con la
finalidad de que queden
claras las actividades de
cada puesto

Nombre: Porcentaje de integracion del manual de puestos.

Formula de calculo: PIMP = % * 100

PTEOD= Porcentaje de'lalntegracion del Manual de Puestos

PD= Puestos disefiados

TP= Total de Puestos

Medios de verificacion: Documigntos de cada puesto que incluya la
descripcion de estegactividades-principales y requisitos.
Frecuencia de medicién: Mensual

Linea base: 0

Meta: 100% (Manual de puestos integrado)

3. Desarrollar el manual de
procesos del restaurante
para asegurar la correcta
operacion de este.

Nombre: Porcentaje de integracion del manual de procesos.

Férmula de calculo: PIMPr = T’:fr” + 200

PTEQOD= Porcentaje de la Integracion del'Manual de Procesos
PrD= Procesos Desarrollados

TPr= Total de Procesos

Medios de verificacion: Documento de cada pro¢eso/ con la
secuencia de actividades implicadas.

Frecuencia de medicién: Mensual

Linea base: 0

Meta: 100% (Manual de procesos integrado)

4. Crear el reglamento
interno del restaurante
Tierra & Luna para la
correcta relacion entre la
organizacion y sus
colaboradores.

Nombre: Porcentaje del avance del reglamento interno del
restaurante.
NCR

Formula de calculo: PTIRI = e 100

PTIRI= Porcentaje Total de la Integracion del Reglamento Interno
NCR= Normas consideradas en el reglamento

TNC= Total de normas a considerar

Medios de verificacion: Lista de normas que deben considerarse en
el Reglamento interno

Frecuencia de medicién: Mensual

104



Objetivo

Indicador

Linea base: 0
Meta: 100% (Reglamento interno completo)

Diversidad Organizacional

5. Reconstruir la vision.de
la empresa de tal forma
que exprese cOmo se
visualiza en el futuro

Nombre: Tasa de variacion de la reconstruccion de la vision ideal

de la microempresa
NEVA

NEVI

Formula de calculo: VI = (( )—1)%100

V1= Vision integral

NEVA= Numero de Elementos de la Vision Actual

NEVI= Numero de Elementos de la Vision integral

Medios de verificacion: Reporte de avance de la vision propuesta
Frecuencia de medicion: Trimestral

Linea base: Vision anterior

Meta: Wna vision integral

6. Mejorar la mision de la
empresa para expresar
con claridad el propdsito
de ésta.

Nombre:Tasa de variacion de la construccion de la mision integral
de la microempiesa

Formula de calculo: MI = ((
MI= Mision integral

NEMA= Nimero'de Elementos de la Mision Actual

NEMI= Numero de-Elementos de la Mision integral

Medios desverificacion: Reporte de avance de la mision propuesta
Frecuencia/de;medicion: Trimestral

Linea base: Mision anterior

Meta: Una misiondntegral

NEMA
NEMI

) —1) * 100

7. Afiadir valores a la
filosofia del restaurante
que expresen la vision y
mision de ésta, asi como
su contribucion al
desarrollo sostenible

Nombre: Tasa de variacion de 10s valores de la microempresa.
Férmula de calculo: \WAI= (( N5 H—1) =100

NVAC
VAIl= Valores ideales
NVA= Numero de Valores anteriores
NVAC= Numero de Valores actuales
Medios de verificacion: Descripcion de los valores propuestos
Frecuencia de medicion: Trimestral
Linea base: 6 valores
Meta: 4 valores generales y 3 respecto al cuidadofdel medio
ambiente

8. Incrementar el
conocimiento del
personal respecto a la
identidad de la empresa

Nombre: Porcentaje del personal capacitado respecto ada identidad
de la microempresa
PC

Formula de calculo: PTPC = p * 100

PTPC= Porcentaje Total del Personal Capacitado

PC= Personal Capacitado

TP= Total del Personal

Medios de verificacion: Reporte de avance de la capacitacion
Frecuencia de medicion: Semestral

Linea base: 5 personas

Meta: 100% del personal capacitado
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Objetivo

Indicador

9. Intensificar el sentido de
compromise’en cada
empleado para responder
de manera responsable al
cliente internovy ‘€xterno,
asi como al cuidado del
medio ambiente.

Nombre: Porcentaje del personal capacitado respecto al
compromiso con el cliente interno y externo asi como el cuidado del

medio ambiente

Férmula de calculo: TPC = T’;f + 100

PTCP= Porcentaje Total del Personal Capacitado

PC= Personal Capacitado

TP= Total del Personal

Medios de verificacion: Reporte de avance de la capacitacion
Erecuencia de medicién: Semestral

Linea base: 5 personas

Meta:»100% del personal capacitado

10. Mantener la colaboracion
entre el personal
fomentando la
comunicacion asertiva
para continuar
beneficiando la
productividad de la
empresa

Nombreé: Porcentaje de los dias trabajados sin tension laboral

Férmila.de cilculo: PTDTSTL = TTI’)’:T + 100

PTDTSTL=Porcentaje Total de dias trabajados sin tension laboral
TDCT= Total’de dias laborando sin tension

TDT= Total de'dias trabajados

Medios de verificacion: Reporte de incidentes

Frecuencia,de mediciéon: Semanal

Linea base: Reporte de-la semana anterior

Meta: 0% momentos de'tension entre el personal

11. Coadyuvar en el
desarrollo de habilidades
fundamentales en los
empleados para aumentar
el nivel de satisfaccion
de los clientes.

Nombre: Porcentaje de cursosrimpartidos para el desarrollo de

habilidades en lgs empleadas,

IcCI
TCAI 3100

PTC=Porcentaje Total de cursos impartidos

TCIl= Total de Cursos"impartidos

TCAI= Total de Cursos a Impartir

Medios de verificacion: Reporte de cursosyimpartidos y
participacion del personal

Frecuencia de medicion: Semestral

Linea base: 0

Meta: 100% de cursos impartidos

Formula de calculo: DP=

Innovacion de productos y procesos

12. Contar una estrategia de
precios razonables
mediante el analisis de
los costos y las ventas de
los alimentos y bebidas
para incrementar la
rentabilidad del
restaurante.

Nombre: Porcentaje de los productos actualizados en cuanto a
precio.
PC

Formula de calculo: PTPC = p * 100

PTPC= Porcentaje Total de Precios de Productos Actualizados
PPA= Total de precios de productos actualizados

TP= Total de productos

Medios de verificacion: Reporte de avance de la actualizacion de
precios

Frecuencia de medicion: Trimestral

Linea base: Lista de insumos actualizada

Meta: 100% de precios de productos actualizados
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Objetivo

Indicador

13.

Realizar mejoras en los
alimentos, bébidas, asi
como en lascartas y
menus para mejosar la
experiencia de\os
clientes.

Nombre: Porcentaje de los productos identificados para innovar.

Formula de cileulo: PTPC = -+ 100

PTPA= Porcentaje Total del Productos Innovados

TPI= Productos Innovados

TPAI= Total de Productos a Innovar

Medios de verificacion: Lista de productos identificados para
realizar mejoras en sus composicion o empaque

Erecuencia de medicién: Trimestral

Linea base: 0

Meta: 100% de productos innovados

14.

Generar una relacion
positiva sostenida en el
tiempo, entre el
restaurante y los clientes,
mediante un ambiente
agradable, alimentos y
bebidas de calidad y un
servicio que dé lugar a
visitas recurrentes.

Nombre: Tasa de variacion de las ventas no concretadas.

NVMAN 1) +100

Féormulade calculo: VAI= ((W) -

VAl="Ventas no concretadas

NVMAN= Ventas no concretadas en el mes anterior
NVMAC=Ventas no concretadas en el mes actual

Medios de‘verificacion: Registro de las ventas no concretadas por
clientes que actdieron al restaurante pero por algiin motivo no
consumieron algun producto

Frecuenciayde medicion: Mensual

Linea base: Mes anterior;

Meta: 0 ventas no concretadas

Rediseiio de estaciones de trabajo

15.

Contar con espacios de
trabajo dptimos que
coadyuven al mejor
desempefio de las
actividades de los
colaboradores.

Nombre: Porcentaje de las@staciones de trabajo renovadas

0 2 . 2 _ETR
Formula de calculo*~PTETR = gorr * 100

PTETR= Porcentaje Total del Estaciones de Trabajo renovadas
ETR= Estaciones de trabajo renovddas

ETPR= Estaciones de Trabajo por renovar

Medios de verificacion: Reporte de avance de los cambios
realizados y las areas completadas

Frecuencia de medicion: Semestral

Linea base: 0

Meta: 100% de las estaciones de trabajo renovadas

16.

Elevar la calidad del
servicio ofrecido a los
clientes a fin de buscar
su satisfaccion, generar
confianza y lograr que
recomiende al
establecimiento a otras
personas.

Nombre: Porcentaje de los cambios determinadogtelacionados con
los equipos y utensilios
NCR

Formula de calculo: PTCR = veo * 100

PTCR= Porcentaje Total de los Cambios Realizados en £Equipos y
Utensilios

NCR=Numero de Cambios Realizados

TCD= Total de Cambios Determinados

Medios de verificacion: Relacion de cambios determinados para
ofrecer un servicio efectivo e higiénico

Frecuencia de medicion: Mensual

Linea base: 0

Meta: 100% de los cambios realizados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Programa.de implementacion del plan estratégico de innovacion y desarrollo

sostenible

El siguiente programa de implementacion consiste en un cronograma que indica la

secuencia y los periods,de tiempo estimado para el desarrollo e implementacion de cada

uno de los productos esperades de los cuatro programan que componen el plan estratégico

de innovacion y desarrollo sestenible para el restaurante Tierra & Luna.

Tabla 29.
Cronograma de trabajo para la implementacion de los programas de accion.

Programas y resultm S, Duracion Revision
1. Programa de Diseiio Organizacional 4 meses
Estructura organica 2 semanas Semestral
0 Organigrama 2 semanas Semestral
0 Manual de puestos 5 semanas Semestral
0 Manual de procesos 6 semanas Semestral
0 Reglamento interno I' semana Anual
2. Programa de Diversidad Organizacional g g}::es, 2 semanas y
O Vision de la empresa 3 dias Anual
O Mision de la empresa 3 dias Anual
0 Valores 2 dias Anual
0 Capacitacion: Identidad de la microempresa 3 semanas Anual
0] gi%?gi;ﬁ]i;')ir; gompromiso laboral y con el 3 semanas Anual
0 Reuniones de trabajo de retroalimentacion 1 dia Semanal
0 Capacitacion: Habilidades fundamentales en
el trabajo 3 semanas Anual
fw OP::sgorsama de innovacion de productos y 5 meses y 3 dias
0] iﬁ;ﬁ(’;ﬁd(iesproductos con precios 7 semanas Mehsual
0 Alimentos y bebidas con valor agregado 3 semanas Semestral
0 Carta y menus actualizados 2 semanas Trimestral
O Almacén con stock actualizado 1 mes Diario
0 Recetarios completos 1 mes Semestral

108



Q/ Programas y resultados Duracion Revision

0 Protocolo de servicio al cliente 1 semana Semestral
0 Formato de control de envios de planes de , )
i o 3 dias Trimestral
alimentacion
0 Materialdimpreso de promocion del
2 semanas Semestral
restaurante
0 Contenido de promocion digital 2 semanas Semestral
4. Programa de redisefio-de estaciones de trabajo 1 afio y 3 meses
0 Redisefio de estaciones de trabajo 6 meses Anual
0 Expansion del comedor 2 meses Anual
0 Acondicionamiento desestaciones de trabajo 3 meses Semestral
0 Equipamiento de estaciones de trabajo 3 meses Semestral
0 Plan de mantenimiento para,equipos de

. 1 semana Mensual
cocina

Fuente: Elaboracion propia.

Tal como pudo observarse en la tabla anterior, no se presentan fechas especificas si
no periodos de tiempos estimados para la.realizacién de cada programa de accion, esto se
debe a que los programas deben realizarse\de acuerdo.eon las posibilidades y los recursos

con los que cuente la microempresa.

En la figura 9 se expresan las etapas involuetradas en el proceso de implementacion,
para lo cual se consideran: la preparacion de la informacion requerida, el anélisis y
desarrollo de las actividades, la puesta en marcha de éstas, asi como-la-ctapa de revision y

ajuste para Optimos resultados.

[}
[
[ J
Etapa de Etapa de Etapa de Etapa de Etzpa de
preparacion desarrollo implantacion revision ajuste

Figura 9. Etapas del proceso de implementacion de cada programa del plan estratégico de innovacion y
desarrollo sostenible.
Fuente: Elaboracion propia.
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VI. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Los resultados de la investigacion realizada a la microempresa Tierra & Luna,
confirmaron la necesidad del establecimiento de objetivos y disefio de estrategias que le
permitan hacer frente a lesr€tos econdmicos, sociales y ambientales, ya que, tal como se
experiment6 recientemente, 1as microempresas fueron de las mas afectadas por la pandemia
por COVID-19; y aunque el restaurante logro mantenerse a flote gracias a los esfuerzos que
realiz y por el tipo de servicio que ofrece, de ahi que su permanencia se considera
importante porque ademas de ofrecer empl€0ya las personas, son organizaciones que se
preocupan por la salud y bienestar de laypoblacion asi como por el cuidado del medio

ambiente.

Lo optimo entonces, de acuerdo con/el enfoqu€ teérico analitico construido, es que
las microempresas cuenten con planes estratégicos-que le permitan avanzar en el logro de
las metas y que adopten a la innovaciéon como un proceso transversal para agregar valor en
cada una de las areas que la componen. Es por esto que, en cumplimtiento del objetivo
general de esta investigacion, se elabor6 el plan estratégico de innovacion-y desarrollo
sostenible de “Tierra & Luna” para mejorar su rentabilidad y competitividad;/se considero a
la innovacién incremental que consiste en la realizacion de pequefios cambios graduales al

interior de la organizacion.

En primera instancia, se realizé el andlisis de cada uno de los subsistemas de la
organizacion, lo cual permitié obtener una radiografia de la microempresa y conocer las
debilidades que deben erradicarse y las fortalezas que deben mantenerse. También el

estudio de los clientes, proveedores, intermediarios y competidores coadyuvo al desarrollo
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de los ¢uatre programas de accion y un programa de implementacion, lo cuales consisten en
el disefio organizacional, cultura, factor humano e innovacion, tal como lo indican los

objetivos especificos.

El diagndstico de sostenibilidad permitié determinar que el restaurante al dedicarse
a la produccion y venta de comida saludable ya genera cierto grado de beneficios para la
salud de las personas y el cuadado del medio ambiente, sin embargo la microempresa no
cuenta con un control de desechos y desperdicios para reducir su impacto, no se supervisa
el consumo de agua y electricidad niSe capacita al personal para adoptar practicas
sostenibles, las propuestas de mejora en‘este sentido se encuentran inmersas en cada uno de

los cuatro programas con sus objetivos, estrategias y lineas de accion.

El desarrollo del programa de disefio organizacional, con base en la innovacion
organizativa que implica cambios en la forma.de opérar; la distribucion de responsabilidad
y la toma de decisiones, da lugar al rediseno d¢ la'estructura’erganizacional y de cada uno
los puestos, debido a que al tratarse de un restaurante, su estructura debe ser sencilla, facil
de comprender, con un nlimero reducido de niveles para un mejot control y comunicacion
entre los involucrados. Las habilidades directivas son fundamentales para la permanencia y
continuidad de la microempresa, asi también el conocimiento y las habilidades del personal
puesto que los resultados de las areas de cocina y recepcion estan directamente
relacionados con los clientes. De este modo, se plantea el desarrollo de los manualés.de

puestos, procesos y reglamento interno.

El estudio cultural etnografico y el diagnostico de la cultura organizacional de
Tierra & Luna que dieron lugar a la presente investigacion, mas una segunda inmersion en

la microempresa, aportaron elementos que en la etapa de implementacion podran ayudar a
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redefinir lainision e incorporar valores a su propdsito y filosofia que puedan reflejar la
ética del equipo de trabajo, y a su vez, reconstruir la vision para mejorar su proyeccion en

el corto, mediano y.largo plazo.

Asimismo, se détermin6 que hay valores con los que cuenta el restaurante pero que
no han sido asumidos pof loss«colaboradores y por ende no son implementados y mucho
menos transmitidos hacia los‘clientes, proveedores e intermediarios, ademas de los
inexistente que deben desarrollarse. Por tales motivos, se desarroll6 el programa de gestion
de la diversidad organizacional paraanctementar el conocimiento del equipo de trabajo,
mejorar el sentido de pertenencia y su nivel. de compromiso con la microempresa para

favorecer su productividad.

Dicho de otra manera, es de sumé importancia formar al personal para que
interioricen la cultura organizacional del restaurante‘y.e¢omprendan que la colaboracion, sus
habilidades, competencias y comportamientos(son factores«€lave en el logro de la
satisfaccion del cliente y que Tierra & Luna esté en posibilidades de responder a las

dificultades que se le presenten.

Para agregar valor a los alimentos y bebidas, asi como en los menus y la carta de
Tierra & Luna se cred el programa de innovacion de productos y procesos; dentro del cual
se consideran como factores criticos de éxito, los insumos de calidad, precios tazonables y
el servicio efectivo para los clientes, con la finalidad de crear una conexion de lealtadcon
los mismos. Las propuestas se enfocaron en el aprovechamiento de los recursos en la
cocina y el control sobre estos; se propuso el andlisis de las recetas y listas de insumos para
realizar cambios en sus componentes y considerar el costo de los envases, esto de acuerdo

con la innovacidn de producto o servicios; en las lineas de accion se puntualiza identificar

112



aquellas recetas a las que se les pueden sustituir los ingredientes que elevan el costo de
¢éstas, por aguellos que permitan ofrecer precios mas accesibles, al mismo tiempo que los

alimentos siguen siendo saludables.

Respecto al cofiSumo responsable, Tierra & Luna contribuye en la compra de las
frutas y vegetales a vendeédores del mercado de la ciudad de Villahermosa, otra manera en
que puede contribuir en este;ODS es ofrecer porciones adecuadas para cada platillo
realizando un control de porciones, de esta forma se reduce el desperdicio de alimentos, los

clientes saben que esperar y se cuidan les-costos de produccion.

También se consideraron innovaciefies sobre otros factores importantes en el
restaurante como la carta y menus de alimentos, si bien, Tierra & Luna realiza cambios en
estos, pero se identifico la falta de control en los costos, mayor venta de productos poco
rentables y precios desactualizados. Entoneess.se considerd que para propiciar el aumento
en el consumo de los clientes se requiere la actualizacion de“éstos con base en la
distribucion estratégica de imagenes y precios, debido a que §i estos elementos cuentan con
un correcto disefio deberan reflejar la identidad del restaurante, st concepto e incitar a los

clientes a elegir los platillos con mayor rentabilidad.

En cuanto a la innovacion de procesos para mejorar la forma en que se realizan las
actividades en el restaurante asi como los resultados, Tierra & Luna ha realizado6 esfuerzos
para optimizar la operacion de este, ha creado sus recetarios, cuenta con un almacén+y
realiza diariamente publicaciones a través de sus redes sociales y listas de difusion
mediante las cuales también recibe solicitudes de pedidos, sin embargo, ha carecido de
control sobre los insumos y dado que cambia con frecuencia su menu semanal, los

recetarios no se encuentran completos, entre otros aspectos que perjudican los procesos de
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la microempresa. Por tales motivos, en el programa correspondiente las lineas de accion se
orientaron as«€ompletar estos elementos mediante formatos de control, informacion escrita e
impresa para setvir.mejor a los comensales y llevar la promocion del restaurante mas alla

de los clientes a los"que,ya se han alcanzado.

El programa de redisefio de estaciones de trabajo se desarrollo para aprovechar
mejor los espacios y respondet.a,las necesidades del cliente interno y externo,
acondicionando las 4reas para no limitar el espacio, favorecer la limpieza y los tiempos de
produccion; también reubicando el equipe-mayor de cocina para coccion, de apoyo y
eléctrico, en especial los que generan calor como el horno y mediante la adquisicion de
mesas y repisas de acero inoxidable que permitan tener al alcance los insumos de cada area,

mejor higiene de los espacios y un buenambiente\de trabajo.

El plan estratégico de innovacion y-desarrollo sestenible creado para Tierra & Luna
facilitard a los colaboradores asumir la identidad del restaurante, generar contenido para el
desarrollo de las habilidades fundamentales, contar con un éptimo espacio laboral y
mejorar la productividad y rentabilidad de la microempresa, de tal forma, que puedan
brindar un servicio completo y oportuno a los clientes que estén interesados en los
productos y servicios que el restaurante ofrece, mientras se contribuye a lasostenibilidad
del espacio en el que este se desarrolla, a la salud y bienestar de los clientes y al
crecimiento econdmico sostenible de la ciudad, mediante el consumo responsable;€1

trabajo decente y el cuidado del medio ambiente.
Recomendaciones

Tal como lo reflejan los objetivos, general y especificos, el proceso de

implementacion de los programas de accion no estd considerado en el presente trabajo, asi
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que, el plansestratégico no debe ser considerado como definitivo. En las etapas de
implementaeion propuestas se considera la revision y el ajuste de las actividades y periodos
si es que asi se fequiere, esto dependerd de las circunstancias en las que se encuentre el

restaurante. A continuacion se presentan algunas recomendaciones:

e Laresponsabilidad deda ejecucion de cada programa de accidn recae en la alta
direccion, por lo que @s_importante que el plan estratégico sea conocido por todo el

personal y que se involucren eh la puesta en marcha de este.

e Movilizar y organizar al recurs6*huumano, sus habilidades y conocimientos para el
cumplimiento de los programas de a€cion, que incluyen inicialmente la correcta

definicion de la mision, vision, valores y metas.

e Llevar a cabo los programas en fofma integral'y sistémica, debido a que los
subsistemas de la organizacion de alimentan entressi-y las acciones, decisiones y

recursos tienen un papel relevante en el futuro de 1a microempresa.

¢ Intensificar la supervision directa sobre las actividades d€ los colaboradores para
coadyuvar a la formalizacion y consolidacion del restauranteyla adaptacion mutua

para generar un ambiente favorable y mejorar la resolucion de problemas.

e Los documentos como estructura orgénica, manuales de puestos y procesos\deben
ser alimentados con las innovaciones que se realicen en la redefinicion deftareas,
redisefo de estaciones de trabajo e innovacion en general, a medida que se avanza,en

la estandarizacion de procesos.

e Realizar el seguimiento de los resultados esperados en cada programa, tomando en

consideracion el estimado de tiempo para su desarrollo e implementacion y los
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tiempos de revision sugeridos. También se recomienda verificar el cumplimiento con

base en los indicadores disefiados.

Generar loSireportes de flujo de efectivos, actualizarlos con los resultados de cada
mes y analizatl@sy asi también el estado de resultados integral, para mejorar la toma

de decisiones sobre los*beneficios y necesidades que surjan.

Se recomienda mantenér una buena relacion con los proveedores, con base en el
trato amable y la puntualidad de los pagos para asegurar insumos en tiempo y forma

y en excelentes condiciones.

Si bien los intermediarios (repartidores).no estan contratados directamente por el
restaurante, deben ser puntualeS/y saber tratar con los clientes, por lo que se
recomienda tener charlas breves ¢on)ellos para explicarles la importancia de su
trabajo en el traslado de los alimentos y bébidas, también se les puede motivar
proporcionandoles cubrebocas, bebidas y alimentos de-vez en cuando o de otra
forma que est¢ al alcance de la microempresa para que Se.sientan parte del equipo y

generen cierto grado de compromiso y lealtad hacia Tierra & Luna.

Comunicar a los clientes a través de las redes sociales y en la imagendel restaurante
los cambios positivos y los esfuerzos que se estan realizando para brindarles un
mejor servicio, como el hecho de contar con un espacio donde estacionarse.en una
zona donde es complicado y sin costo alguno para ellos. También compartir las

acciones llevadas a cabo para cuidar el medio ambiente y a las personas.

Realizar los ajustes necesarios considerando que las lineas de accidon deben estar

encaminadas hacia los objetivos disefiados, es decir, los resultados que se esperan
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sobrerel restaurante. Es posible disefiar objetivos con base en alguna oportunidad que

se presente y que contribuya a la vision de Tierra & Luna.

Recomendaciones para intensificar la contribucion del restaurante al

desarrollo sostenible!

Para reducir el impacto negativo que tienen las actividades del restaurante sobre los
recursos naturales y las personas) se recomiendan medidas preventivas para usar

racionablemente el agua, el aire, residuos solidos y la energia eléctrica.
Agua:

e Realizar la limpieza 6ptima de las'frutas, verduras y demés insumos en recipientes

y no directamente del grifode‘agua.
e Revisar periddicamente las tuberias y banos.para.detectar a tiempo las fugas.
Aire
e Mantener limpia la cocina, estufa, hornes y campanas_extractoras para evitar que
por causa de las grasas se frene la transmision de calor.

Residuos solidos

e Sustituir los productos quimicos que se emplean en la limpieza de las diferentes
areas del restaurante y elegir aquellos identificados como menos agresivos tanto
para el personal como para el medio ambiente, optar por productos y suministros

con certificacion ambiental.

e Separar los residuos (carton, papel, latas de aluminio, residuos orgéanicos,

residuos plasticos, vidrio, etc.) para su reutilizacion o reciclado, de esta forma se

117



contribuye a evitar que las personas de recoleccion y transporte de éstos corran

1€sgos.

Energia eléctrica

e Limpiar con frecuencia las ldmparas para favorecer el ahorro de energia.

e Abrir los refrigeradores solo en caso necesario, hacerlo continuamente genera un
aumento en el consumo de energia al escaparse el frio de estos, también los

empaques de las puertas«deben estar en buen estado y ajustar correctamente.

e No mantener conectados los equipos o cargadores si no estan siendo utilizados.
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Anexos

Instrumentos<de recoleccion de datos para la investigacion cualitativa

Guia de entrevistda sebre aspectos del microambiente (gerente)

Dimensiones/
Preguntas
elementos
Clientes 1. ¢Cuadles son las razones por las que las personas consumen sus
e Salud productos y adquieren los servicios de Tierra & Luna?

e Bienestar

2. (Elatmero de clientes esta creciendo, esta estancado, o esta
decre¢iendo?
3. (Mide ¢l grado de satisfaccion de sus clientes?

Proveedores (Con base ¢n qué criterios selecciona a los proveedores?

° Aten'ci(’)n 5. (Se mantienenrtes)stocks de tal forma que se puedan satisfacer los

* Precio requerimientos delos clientes?

* Calidad 6. (Qué criterios utilizapara realizar la compra de materia prima y otros
e Crédito insumos?

Competidores 7. (Qué empresas considera que son su mayor competencia en el

e Posicionamiento mercado y pof qué?

e Precio - : ; -

e Ubicacion 8. (Cuales son las*ventajas que Tierra & Luna tiene sobre otros

e Presencia en
redes sociales

restaurantes de comida vegetariana y que estan en el mismo segmento
de mercado?

Intermediarios
e Atencion

e Compromiso
e Puntualidad

9. ¢(Con base en qué critérios selecciona’a.os repartidores y qué otros
intermediarios participan-ensel proceSo de atencion a clientes?

10. ;Los intermediarios conocen’la importaficia de la entrega de productos
en el momento preciso y en perfecto estado?

Fuente: Elaboracion propia.

Guia de entrevista sobre aspectos internos de la empresa (gerente)

Dimension Preguntas
Plan estratégico y operativo
Pl . 1. ¢Por qué decidio crear la empresa y que servicios presta?
aneacion - — . — :
2. (Qué politicas, practicas, estrategias y/o tacticas ha implementadoen la
empresa y cudles se mantienen vigentes?
3. ¢ Cuales son los principales factores que inhiben el logro de objetiveside
la empresa?
Estructura organica y manual de puestos
4. (Cuales son los aspectos positivos y negativos de la actual organizacion
administrativa de la microempresa?
Organizacion 5. (Como esta contratado el personal y cual es su nivel de capacitacion?
6. (Existe documentacion sobre las funciones del personal, son conocidas y
cumplidas correctamente?
Direccién Toma de decisiones y comunicacion

124



Dimension

Preguntas

7. (Considera que su estilo de liderazgo es democratico o autocratico?

8. (Usted compara con alguna periodicidad el logro de sus objetivos y
metas y toma acciones correctivas para mejorar?

Control

Calidad

94, Qué areas de la empresa ofrecen mayor potencial para mejorar?

10. ' El nivel de tecnologia y equipos son suficientes para el desarrollo de las
actividades de la microempresa?

11. ;€ome’controla la calidad de los platillos y de las bebidas?

Operacionés

12. ;Como'mide productividad del recurso humano en la empresa y como
orienta a los colaboradores que no estan trabajando a su maximo
potencial?

13. (Los procesos.€stan estandarizados y se conoce el tiempo que se requiere
su realizacion?

Fuente: Elaboracion propia.

Guia de entrevista sobre aspectos culturales della empresa (gerente)

Dimension

FElementos y preguntas

Identidad social

Bienestar

1. (Cudl es su definiciémde bienestar?

Salud

2. (Parausted como es unplatillo en balance y en Medialuna como se
transmite esta idea a los clientes?

Cuidado del medio ambiente

3. (La Empresa toma en cuenta el cuidado del'medio ambiente en sus
operaciones? ;Qué acciones considera al respeeto?

(Ejemplos: No desperdiciar el agua, ahorrar la energia, no contaminar el

aire, la tierra)

La relacion empresario-empleado se basa en un “contrato” que aporta
ventajas para ambas partes

4. (Considera que la relacion entre usted y sus empleados gstajbasada solo

Individualismo . .
vidd en el contrato o existe un vinculo de afecto?
5. ¢(Solicita a los cocineros sus puntos de vista y opiniones respecto a algiin
cambio en el lugar de trabajo o en los puestos de trabajo?
Se practica una direccion de grupos
6. (Parausted como gerente, cual es su idea de trabajo en equipo?
o 7. (Usted considera que el personal trabaja en equipo de acuerdo con su
Colectivismo

propio concepto? SI o NO, ;por qué lo afirma?

La infraccién lleva a la vergiienza por uno mismo y por el grupo

8. Cuando un empleado se equivoca al tomar una decision dentro del
trabajo (como reacciona el resto del grupo? ;Lo apoyan?

Poca distancia

La comunicacion fluye en todas las direcciones, iniciaAndose en cualquier
direccion y sentido

125



Dimensién Elementos y preguntas

9. (Quién toma la decision y con base en qué informacion se decide cual
sera el platillo del dia? ;Cual es el flujo de comunicacion?

La dependencia con los superiores es minima, no es

necesaria su continuada supervision y/o direccion

10, ;Los empleados esperan a que les dé indicaciones sobre las actividades a
realizar?

11, ¢ Qué decisiones deben ser estrictamente consultadas?

Los empleados jovenes no son preferidos a los de mas edad

Mucha distancia 13 ", ConSidera que la edad de los empleados influye en el ambiente del

trabajo?Demanera positiva o negativa?

Importanciasde las personas y de las relaciones calidas

13. ;Como motiva.e implica el equipo de trabajo en la empresa?

14. ;Considera qué’envel-equipo de trabajo existen buenas relaciones?

Alta feminidad Resolucion de los confli¢tos mediante el compromiso y la negociacion

15. Cuando se presentan'conflictos, ;como se resuelven?

16. (En el grupo de produccion, considera que se forman grupos por la
diferente manefa/de pensar?

Fuente: Elaboracion propia con base en (Trigtero & Pena, 2011).
Nota: Este instrumento fue aplicado previament¢ para la elaberacion de los antecedentes

Guia de entrevista sobre aspectos internos de la‘empresa~(calaboradores)

Dimensiones Preguntas
1. (Qué habilidades cree que le hacen mas'etieaz y eficiente en su trabajo?
Conocimiento . . s : . .
2. (Considera que requiere capacitacion para realizar mejor sus funciones
dentro de la empresa?
3. (Qué cosas cambiaria en su area de trabajo? (Ilurhinacion, ventilacion,
. etc.
Instalaciones )
4. ;Pararealizar sus actividades requiere trasladarse de uaslugar a otro?
5. ¢Dispone de todos los recursos y herramientas necesarias+para realizar
. su mejor trabajo?
Equipo
6. ¢(Los equipos de cocina operan de forma correcta?
7. (Conoce los procesos para la preparacion de cada producto?
Procesos 8. (Lapresentacion de los productos es la misma para todos los clientes?

9. (Qué utilidad se le da al sobrante de los insumos?

Fuente: Elaboracion propia.
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Guia de entrevista sobre aspectos culturales de la empresa (colaboradores)

Dimensi6n Elementos y preguntas
Bienestar
1. ;Para usted qué es el bienestar?
Salud

2 A partir de qué elementos considera que es un platillo saludable y en
Medialuna cémo se transmite esta idea a los clientes?

Proposito de 1a empresa

3. (En"qué.documento puede leer la vision y mision de Medialuna?

Cuidado”delumedio ambiente

4. ;La Empresa toma en cuenta el cuidado del medio ambiente en sus
operaciofies2.¢Qué acciones considera al respecto?
(Ejemplost No desperdiciar el agua, ahorrar la energia, no contaminar el
aire, la tierrg)

Identidad social

La relacion empresario-empleado se basa en un “contrato” que aporta
ventajas para ambas-partes
5. (Considera que lat€laeion entre usted y su superior esta basada sélo en el
Individualismo contrato o existe un vineulo de afecto?
6. (La gerente le pide opiniones sobre las decisiones que afectaran a su
puesto de trabajo? O bien7La gerente y sus compafieros toman en cuenta
sus ideas de mejotamiento?

Se practica una direeeién de grupos

7. Parausted, cudl €s s@idea de trabajo en equipo?

8. (Usted considera que-junto con sus’compaiieros trabajan en equipo de
acuerdo con su propio concepto? ;S¢ adaptan de manera cooperativa? SI
o NO, ;por qué lo afirma?

La infraccién lleva a la vergilenza por uno mismo y por el grupo

9. Siacaso se equivoca al tomar una decision deatro del trabajo ;como
reacciona el resto del grupo? ;Lo apoyan?

Colectivismo

La comunicacion fluye en todas las direccioness iniciandose en cualquier

direccion y sentido

10. ;Quién toma la decision y con base en qué informaeion se decide cual
serd el platillo del dia? ;Cual es el flujo de comunicacion?

La dependencia con los superiores es minima, no es necésaria su

continuada supervision y/o direccién

11. ;Se ocupa en otras actividades dentro de la empresa mientras espera las
indicaciones de la gerente? ;Como cudles?

12. ;Qué decisiones deben ser estrictamente consultadas a la gerente y duefia
de la empresa?

Poca distancia

Mucha Los empleados jovenes no son preferidos a los de mas edad

distancia 13. ;Considera que la edad de los empleados influye en el ambiente de
trabajo? ;De manera positiva o negativa?

Importancia de las personas y de las relaciones calidas

Alta feminidad 14 (Considera que se le motiva e implica en el equipo de trabajo?

Resolucion de los conflictos mediante el compromiso y la negociacion
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Dimensién Elementos y preguntas

15. Cuando se presentan conflictos, ;como se resuelven?

16. (En el grupo de produccion, considera que se forman grupos por la
diferente manera de pensar?

Fuente: Elaboracion‘propia con base en (Triguero & Pefia, 2011).
Nota: Este instrumento fue.aplicado previamente para la elaboracion de los antecedentes

Cédula de observaciongpara ambiente de trabajo.

Categoria Elementos e informacion obtenida

Bienestar

Valores

Cuidado del medio ambiente

Identidad social
Vestimenta
Medidas de higiene
F .
Individualismo orma de trabajo
Coordinacion
Colectivismo
Distancia de Comunicacion
poder
Alta feminidad Cuidado del personal y sus relaciones

Fuente: Elaboracion propia con base en (Triguero & Pefia, 2011).
Nota: Este instrumento fue aplicado previamente para la elaboracion de los antecedentes.
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Cédula para obtener informacion de los procesos en el drea de produccion.

Proceso: Nombre del proceso

Actividad Utensilio

Nombre Dimension

Actor (responsable)

Fuente: Elaboracion propia.

Cédula de registro (analisis de documentas)

Cédula de analisis, documental

Documento que se
analiza:

Descripcion-del contenido

Resultado del analisis

Fuente: Elaboracion propia.

Cédula general de observacion

Cédula general de observacion

Objeto de analisis Observaciéon Efecto

Interpretacion

Fuente: Elaboracion propia.
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Instrumentos de recoleccion de datos para la investigacion cuantitativa

Cuestionario para los clientes de Tierra & Luna.

Ayudanos a mejorar tu experiencia en Tierra & Luna

Estimado cliente, agradeceremos 5 minutos de su tiempo para conocer su opinion respecto a los

productos y servicios que recibe de Tierra & Luna.

Sexo: Hombre Mujer
Edad: 18a25 26:a 35 36a45 46 a 55 56 a 65 Mas de 65
: anos anos anos anos anos anos

Instrucciones: De los siguientes enunciadosymarque con una X el recuadro que refleje de manera

apropiada su opinion.

Dimen-
sion

Pregunta

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

La atencion del
personal es
amable.

El personal
atiende en
forma
favorable sus
pedidos

La carta de
alimentos y
bebidas es
comprensible

Solicitud de pedidos

Los medios
disponibles
para realizar un
pedido son
apropiados

El tiempo de
respuesta al
realizar un
pedido es
satisfactorio
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Recepcion de pedidos

Cuando acude
al restaurante
Tierra & Luna,
eltiempo de
¢spera para
recibir)sus
alimentos y
bebidas €S
aceptable

El emplatado y,
presentacionzde
los alimentos ¥.
bebidas
cumplen sus
expectativas

Cuando solicita
los alimentos y
bebidas en su
domicilio,
éstos son
entregados en
el tiempo
estimado

El embalaje y
presentacion de
los alimentos y
bebidas llegan
en buen estado
a su domicilio

Productos y servicios

10.

La temperatura
de los
alimentos y
bebidas es
adecuada

11.

El sabor de los
alimentos
cumple sus
expectativas

12.

Las cualidades
nutritivas de
los alimentos y
bebidas
satisfacen
necesidades

13.

Esta
satisfecho(a)
con la relacion
calidad/precio
de los
alimentos,
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bebidas y
servicios que
Tierra & Luna
ofrece

14. Esta
satisfecho(a)
con eldorario
en el que
Tierra &Luna
presta sus
Servicios

15. El ambiente
del restaurante
Tierra & Luna
es agradable y
atractivo

16. Es muy
probable que
recomiende a
Tierra & Luna
a un amigo o
familiar

Lealtad y satisfaccion del cliente

17. Si tiene alguna
sugerencia para que
Tierra & Luna mejore,
por favor escribala a
continuacion.

Fuente: Elaboracion propia

Planilla juicio de expertos para evaluar el cuestionario dirigido.a los clientes

Planilla Juicio de Expertos

Adaptado de Escobar-Pérez &
Cuervo-Martinez (2008).

Estimado(a) Experto(a): De acuerdo con su reconocida experiencia y nivel de eXperticia,
Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento denominado: test de satisfaccién del
cliente que forma parte del proyecto de investigacion de tesis de una alumna de la Maestria.eft
Administracion y Direccion Estratégica, de la Universidad Juarez Auténoma de Tabasco, 1a
cual es de tipo mixta, (CUAL-cuan) que tiene como propdsito conocer, analizar y comprender
la realidad de la microempresa Tierra & Luna, en sus contextos interno y externo, para
formular un Plan Estratégico de Innovacion y Desarrollo Sostenible. Este instrumento tiene
como objetivo conocer la percepcion de los clientes respecto a la atencion que reciben cuando
solicitan algun producto o servicio, la calidad de éstos en el local y cuando optan por el

servicio a domicilio, y sus gustos y preferencias sobre Tierra & Luna.
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De acuerdoe con el proceso de Construccion de Pruebas que se ha estudiado, se plantea la
técnica Reyision por Juicio de Expertos como una de las fuentes més importantes para
evaluar la wvalidez de contenido de los instrumentos en construccion. La evaluacion del
instrumento de-satisfaccion del cliente es de gran relevancia para conocer si los productos que
la microempresa Tierra & Luna ofrece estain cumpliendo las expectativas de sus clientes y
que los resultadossobtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto

al plan estratégico de innovacion y desarrollo sostenible como a sus aplicaciones.

Agradecemos su valiosalcolaboracion, pudiendo valorar el instrumento antes mencionado, de
acuerdo con los criterios dessuficiencia, claridad, coherencia y relevancia para cada uno de
los items que lo componen, siguiendo las definiciones e indicadores expuestos mas adelante.

Idéntificacion del Experto(a):

Nombre

Formacion Académica

Areas de experiencia profesional| :

Tiempo de desempefio

De acuerdo con las siguientes categorias;” criterios de calificacion e indicadores, califique
cada uno de los items del instrumento reVisado, indicando su calificacion (de 1 a 4) en la

planilla de revision adjunta:

Los items que
pertenecen a una
misma dimension

bastan para obtener
la medicién de ésta.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADR
L Ic\i)(;lzlilmple Los items no son syficientes para medir la
SUFICIENCIA criterio dimension

2. Bajo nivel

Los items miden algiin‘aspecto de la
dimension, pero no correspenden con la
dimension total

3. Moderado
nivel

Se deben incrementar algunosdtems,para
poder evaluar la dimensién completamente

4. Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD
El item se
comprende
facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son
adecuadas

1. No cumple
con el
criterio

El item no es claro

2. Bajo nivel

El item requiere modificaciones sustanciales
en el uso de las palabras de acuerdo con su

significado o por la ordenacion de las mismas.

3. Moderado
nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos del
item

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
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COHERENCIA
Eldtem)tiene
relacion’logica con
la dimension o
indicador quesesta

1. No cumple
conel
criterio

El item no tiene relacion logica con la
dimension

2. Bajo nivel

El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.

El item es esencial
o importante, es

2. Bajo.niyel

- 3. Moderado El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. . . .y R
nivel dimensién que esta midiendo.
El item se encuentra completamente
4. Alto nivel relacionado con la dimension que
esta midiendo.
I._No cumple , .. .
p El item puede ser eliminado sin que se
con el .., . .
P vea afectada la medicion de la dimension
Criter1o
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo
que mide éste.

i 3. Moderado , . .
deglr debe ser . 4 El item es relativamente importante.
incluido nivel
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
Planilla)de revision
Dimension itlzm Suficiencia | Coherencia | Relevancia Claridad Observaciones
1
2
Solicitud de 3
pedidos
4
5
6
Recepcion de 7
Pedidos 8
9
10
Productos y 11
servicios 12
13
ILealtad y 14
satisfaccion del
cliente 15
16
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Apreciacion_cualitativa del instrumento

Fuente: Adaptado de EScebar y Cuervo (2008).
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