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RESUMEN EJECUTIVO

La presente propuesta de trabajo de grado tiene como propdésito el disefio de un
manual de funciones para los cargos de gerente, cajera, servicios y seguridad en la
Fuente de Soda Zona Cero, ubicada en Bucaramanga. Esta empresa, dedicada a
la comercializacién de productos de consumo inmediato, presenta actualmente una
carencia de lineamientos claros que orienten al personal en el desarrollo eficiente y
uniforme de sus labores.

El desarrollo del proyecto responde a la necesidad de estandarizar los procesos
internos y establecer directrices claras que favorezcan la eficiencia operativa y
mejoren la experiencia del cliente. Para ello, se propone una metodologia
estructurada que incluye una fase diagndstica mediante observaciones directas y
aplicacion de encuestas, seguida por el diseio del contenido del manual, su
desarrollo en version prototipo y su implementacion a través de procesos de

socializacion y capacitacion con el personal involucrado.

Desde el punto de vista tedrico, el proyecto se sustenta en cinco enfoques clave: la
estandarizacién de procesos como herramienta para lograr consistencia operativa
(Martinez & Garcia, 2021), la gestion de la calidad total como estrategia para elevar
la satisfaccion del cliente (Hernandez, 2021), el aprendizaje organizacional como
base para el desarrollo continuo del talento humano (Garcia & Salas, 2021), los
modelos de servicio al cliente como guia para establecer protocolos de atencion
homogéneos y eficientes (Gdmez & Morales, 2021), y la gestion del cambio
organizacional como mecanismo para facilitar la adaptacion del personal a nuevas
estructuras y procedimientos (Palacios & Gutiérrez, 2022).

Se espera que el resultado de este trabajo sea un manual de funciones claro,

funcional y accesible, que permita al equipo de trabajo comprender con precision
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sus responsabilidades, fortalecer el trabajo colaborativo y mejorar los tiempos de
respuesta y calidad del servicio.

Palabras clave: Manual de funciones, estandarizacion, calidad del servicio,

desempeno organizacional, atencion al cliente, gestion del cambio.
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INTRODUCCION

En el entorno actual de los negocios, caracterizado por cambios constantes y alta
competitividad, las empresas de servicios enfrentan el desafio de mantener una
operacion eficiente mientras garantizan una atencién al cliente de calidad. La
organizacion interna, especialmente en establecimientos de atencion directa al
publico como las fuentes de soda, juega un papel fundamental en el cumplimiento
de estos objetivos. Uno de los instrumentos clave para lograr una gestion ordenada
y coherente es el manual de funciones, documento que define responsabilidades,

delimita tareas y promueve la estandarizacion operativa (Martinez & Garcia, 2021).

La estandarizacion en los procesos de atencidén es esencial para garantizar una
experiencia uniforme al cliente, minimizar errores y optimizar la utilizacién de
recursos. Esto es particularmente relevante en negocios de consumo inmediato,
donde los tiempos de respuesta y la interaccion directa con el cliente determinan la
percepcion del servicio (Torres & Castillo, 2023). No obstante, muchas
microempresas y pequefios negocios, como es el caso de la Fuente de Soda Zona
Cero en Bucaramanga, carecen de herramientas organizativas estructuradas que
guien al equipo de trabajo, lo cual genera inconsistencias operativas, dificultades en

la capacitacién de nuevo personal y una gestion poco eficiente del recurso humano.

Diversos estudios han evidenciado que la implementacion de manuales de
funciones mejora la productividad y facilita la alineaciéon del personal con los
objetivos de la empresa (Gémez & Morales, 2021; Ramirez, 2020). Ademas, este
tipo de documento favorece la transmisién del conocimiento organizacional,
elemento esencial en contextos con alta rotacion laboral (Garcia & Salas, 2021). En

esta misma linea, la gestion de la calidad total (TQM) resalta la importancia de
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contar con procedimientos definidos y documentados para garantizar consistencia

en el servicio y satisfaccion del cliente (Hernandez, 2021).

A pesar de la abundancia de literatura relacionada con la estandarizacion de
procesos Yy la mejora de la calidad en organizaciones de mayor escala, existe una
brecha significativa en la aplicacién practica de estos conceptos en microempresas
del sector de bebidas y consumo inmediato. Es en este contexto donde el presente
trabajo cobra relevancia, al proponer el disefio de un manual de funciones adaptado
a las condiciones y necesidades reales de una fuente de soda en funcionamiento,

como estrategia de fortalecimiento empresarial.

Para alcanzar este propésito, se empleara una metodologia de enfoque practico
que contempla cinco fases: diagndstico organizacional, disefio del contenido,
desarrollo del manual, capacitacion del personal y evaluacién de aplicabilidad. A
través de observaciones directas y encuestas al equipo de trabajo, se identificaran
debilidades y oportunidades en la gestién actual. Posteriormente, se construiran
lineamientos funcionales y realistas que orienten las labores del gerente, la cajera,
el personal de servicios y de seguridad. Finalmente, se implementara el manual en
condiciones reales para validar su utilidad y eficacia.

Este proyecto representa una oportunidad de contribuir a la profesionalizacion de
las practicas operativas en pequefios negocios del sector servicios, promoviendo
una cultura de mejora continua basada en la organizacion, la claridad de funciones

y la capacitacion del talento humano.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

El presente trabajo de grado se enmarca en la modalidad de fortalecimiento
empresarial y tiene como objetivo principal el disefio de un manual de funciones
para los cargos de gerente, cajera, personal de servicios y seguridad en la Fuente
de Soda Zona Cero, ubicada en Bucaramanga. Este establecimiento, dedicado a la
venta de productos de consumo inmediato, ha experimentado dificultades
asociadas a la ausencia de directrices claras para el desempeno de las funciones
del personal. Esta situacion ha generado problemas operativos, descoordinacion

interna y afectaciones en la calidad del servicio percibido por los clientes.

La falta de un manual de funciones estructurado impide una gestion eficiente del
talento humano, dificulta los procesos de induccion para nuevos trabajadores y
limita la estandarizacion en la atencion al cliente. De acuerdo con Gallegos Macias
(2022), los manuales de funciones son herramientas fundamentales para delimitar
tareas, asignar responsabilidades y garantizar un flujo de trabajo coherente con los
objetivos organizacionales. En este sentido, contar con un documento formal y
funcional puede representar un avance significativo en términos de eficiencia

operativa, claridad organizativa y satisfaccion del cliente.

El trabajo se desarrollara mediante una metodologia de enfoque practico que
incluye cinco fases principales: diagndstico organizacional, disefio del contenido del
manual, desarrollo del prototipo, capacitacion al personal y evaluacién de la
aplicabilidad del documento. Para la recopilacion de informacion se utilizaran
herramientas como encuestas, entrevistas y observacion directa, lo cual permitira
comprender las dinamicas internas del negocio y detectar las principales areas de

mejora.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestién FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 14
DOCENCIA SN

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 2.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Este proyecto integra fundamentos teéricos como la estandarizacion de procesos
(Martinez & Garcia, 2021), la gestion de la calidad total (Hernandez, 2021), el
aprendizaje organizacional (Garcia & Salas, 2021), los modelos de servicio al cliente
(Gomez & Morales, 2021) y la gestion del cambio organizacional (Palacios &

Gutiérrez, 2022), todos orientados a establecer una base sélida para la propuesta.

El alcance del trabajo incluye el disefio y aplicaciéon de un manual funcional en
condiciones reales, adaptado al contexto especifico de la fuente de soda, con el fin
de consolidar una estructura organizacional mas clara, promover la eficiencia en las
tareas diarias, fortalecer el compromiso del personal y contribuir a la sostenibilidad
del negocio. Asi, el presente trabajo busca generar un impacto positivo tanto en el
funcionamiento interno del establecimiento como en la experiencia del cliente, a
través de una herramienta de gestion estratégica y de facil implementacion. Por ello,
el desarrollo del presente trabajo de grado se enfoca en responder la siguiente

pregunta de investigacion:

¢, Como crear un manual de funciones para la Fuente de Soda Zona Cero
Bucaramanga, que optimice la eficiencia operativa y mejore la satisfaccion del

cliente?
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1.2. Justificacion

La creacion de un manual de funciones para la Fuente de Soda Zona Cero
Bucaramanga, es esencial para mejorar la calidad del servicio y la eficiencia
operativa. La falta de un documento estructurado ha llevado a confusiones y errores
en la atencion al cliente, afectando la reputacién del negocio. Segun diversas
investigaciones, un manual de operaciones estandariza los procesos, lo que facilita
la capacitacion del personal y reduce errores costosos, ademas de mejorar la
calidad del servicio (gallego, 2022). La implementacion de un manual permitira
estandarizar procesos, reducir costos por errores y formar un equipo mas

competente.

Los efectos de esta propuesta incluyen una mejora notable en la experiencia del
cliente. Ademas, un manual bien estructurado facilita la capacitacion continua del
personal y la adaptacién a nuevas herramientas, esto es muy beneficioso ya que
puede ayudar a incrementar las ventas lo que genera mayor ganancia, tener los
procesos estandarizados ayudan a tener un mejor resultado (gallego, 2022). Este
proyecto es relevante para las UTS, ya que contribuye a la linea de investigacién en
gestion del grupo GICSE y mejora continua, proporcionando a los estudiantes una
experiencia practica en el desarrollo de procesos organizativos. En resumen, el
manual no solo beneficiara a la fuente de soda, sino que también impactara

positivamente en la comunidad al ofrecer un servicio mas confiable y de calidad.
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Disefar el manual de funciones para la Fuente de Soda Zona Cero Bucaramanga,
analizado las necesidades del personal y los clientes, para la estandarizacion de los

procesos operativos y la mejora de la atencidn al cliente

1.3.2. Objetivos especificos

1.Considerar las operaciones actuales, mediante observaciones directas y
encuestas al equipo, con el fin de identificar areas de mejora y necesidades de

informacion del personal.

2.Formular el contenido del manual de funciones de la Fuente de Soda Zona Cero
Bucaramanga, basandose en los datos recopilados en la etapa de diagndstico y

planeacion.

3.Socializar el manual de funciones en la Fuente de Soda Zona Cero Bucaramanga,
mediante revisiones colaborativas con el equipo, para asegurar que los lineamientos
establecidos sean claros y adecuados para su implementacion y retroalimentacion
del proceso mismo.

1.4. Estado del arte

N/A
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2. MARCO REFERENCIAL

El marco referencial constituye la base tedrica, conceptual, normativa y contextual
que orienta el desarrollo del presente trabajo de grado. En este se integran
diferentes enfoques que permiten comprender a profundidad el problema
identificado, sustentar la metodologia propuesta y validar la pertinencia de la

solucién planteada.

En primer lugar, el marco tedrico recoge los principales aportes académicos
relacionados con la estandarizacién de procesos, la gestidn de la calidad total, el
aprendizaje organizacional, los modelos de servicio al cliente y la gestion del cambio
organizacional, conceptos clave para el disefio de un manual de funciones en el

contexto empresarial.

Seguidamente, el marco conceptual define los términos fundamentales que se
emplean a lo largo del trabajo, contribuyendo a un uso riguroso y coherente del
lenguaje técnico. ElI marco legal identifica la normativa colombiana aplicable a la
gestion del talento humano y a la operacién formal de microempresas, mientras que
el marco ambiental evalua el posible impacto ecolégico del proyecto, considerando

las politicas nacionales de sostenibilidad.

Todos estos marcos se articulan para ofrecer una comprension integral del contexto
en el que se inscribe la Fuente de Soda Zona Cero, y para sustentar académica y

normativamente el proceso de fortalecimiento empresarial propuesto.
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2.1. Marco teédrico

El disefio de un manual de funciones parte del principio de estandarizacion de
procesos, entendido como la creacién de procedimientos uniformes que aseguren
coherencia en la ejecucion de tareas, minimizando errores y facilitando la
capacitacion del personal (Martinez & Garcia, 2021). Este enfoque busca garantizar
que cada colaborador conozca sus responsabilidades y las desarrolle de manera

eficiente, contribuyendo a la productividad general de la organizacion.

La estandarizacion es especialmente util en empresas del sector servicios, como
las fuentes de soda, donde la calidad del servicio es un factor determinante para la
satisfaccion del cliente. Torres y Castillo (2023) sefialan que la implementacion de
manuales de funciones en entornos con alta rotacion de personal mejora la
experiencia del cliente, reduce errores operativos y fortalece la cultura

organizacional.

Por su parte, la Gestion de la Calidad Total (TQM) enfatiza la mejora continua de
todos los procesos organizacionales, involucrando a todo el personal y
estableciendo mecanismos para asegurar la satisfaccion del cliente (Hernandez,
2021). Los manuales de funciones, en este contexto, se convierten en herramientas
clave para alinear el trabajo individual con los objetivos de calidad de la empresa
(Sanchez, 2022).

La teoria del aprendizaje organizacional también resulta relevante, pues destaca la
importancia de documentar el conocimiento y promover el desarrollo de
capacidades internas a través de la experiencia y la formacién constante (Garcia &
Salas, 2021). En ese sentido, Ramirez (2020) argumenta que un manual bien
estructurado actua como repositorio de conocimiento, facilitando la continuidad de
los procesos pese a los cambios en el personal.
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Ademas, los modelos de servicio al cliente sugieren que, para garantizar una
atencion eficaz y empatica, es necesario establecer protocolos claros que permitan
responder de forma uniforme a las necesidades y expectativas de los usuarios
(Gomez & Morales, 2021). Finalmente, la gestién del cambio organizacional
complementa este enfoque al ofrecer herramientas para la implementacion exitosa
de nuevas practicas dentro del entorno laboral, superando resistencias mediante la
comunicacion efectiva y la participacion activa del personal (Palacios & Gutiérrez,
2022).

2.2. Marco conceptual
e Manual de funciones: Documento organizacional que define con claridad
las responsabilidades, tareas, limites de autoridad y relaciones jerarquicas

de cada cargo dentro de una empresa (Gallegos Macias, 2022).

o Estandarizacion de procesos: Aplicacion de métodos estructurados para
que las actividades se realicen de manera uniforme y eficiente, garantizando

la calidad del servicio o producto (Lopez & Pérez, 2022).

o Calidad del servicio: Resultado de las percepciones del cliente sobre la
atencion recibida, comparada con sus expectativas previas. Involucra
factores como la rapidez, la cortesia y la precision en la atencion (Sanchez &
Rojas, 2020).

e Aprendizaje organizacional: Proceso mediante el cual una organizacion
adquiere, comparte y retiene conocimientos que mejoran su capacidad de

adaptacién y desempenio a largo plazo (Garcia & Salas, 2021).
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o Gestion del cambio: Estrategia sistematica que busca facilitar la transicion
de una situacion actual a una deseada dentro de la organizacion,
minimizando la resistencia y maximizando la adopcién del cambio (Sanchez
& Lépez, 2020).

2.3. Marco legal

En Colombia, la Ley 1429 de 2010 promueve la formalizacion empresarial de las
micro y pequefas empresas, incentivando la implementacién de estructuras
administrativas claras. Asimismo, el Cddigo Sustantivo del Trabajo establece en el
articulo 57 las obligaciones del empleador, entre ellas brindar instrucciones claras
al trabajador sobre el desarrollo de sus labores, lo cual puede lograrse mediante

documentos como el manual de funciones.

Por otro lado, la Ley 1010 de 2006 sobre acoso laboral resalta la importancia de
definir funciones claras para evitar conflictos o sobrecargas injustificadas en los
empleados, mientras que la Ley 1581 de 2012 sobre proteccidn de datos personales
es relevante en la etapa de recolecciéon de informacion, al garantizar la

confidencialidad y consentimiento informado en encuestas y entrevistas.
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Este trabajo se desarrolla bajo un enfoque descriptivo y cualitativo-cuantitativo
(mixto), ya que busca identificar, analizar y comprender las dinamicas internas de la
Fuente de Soda Zona Cero, y al mismo tiempo proponer una solucion practica
basada en informacion recopilada directamente del entorno organizacional. El
caracter descriptivo permite detallar la situacién actual de los procesos internos y
funciones del personal, mientras que el enfoque mixto permite integrar la percepcion

de los trabajadores y validar los hallazgos mediante observacion y analisis de datos.

El método que orienta esta investigacion es inductivo, ya que parte de la
observacion de situaciones concretas para establecer conclusiones generales sobre
el funcionamiento organizativo de la empresa y plantear estrategias de mejora. Se

utilizaran las siguientes técnicas de recoleccion de informacion:

e Encuestas estructuradas dirigidas a los empleados, para conocer su
percepcion sobre las funciones que desempefan, las dificultades que

enfrentan y las necesidades de claridad en sus roles.

e Entrevistas a la administradora del establecimiento, con el fin de comprender
como se ha gestionado el negocio hasta el momento y cuales son las

principales oportunidades de mejora.

e Observacién directa no participante, que permitira documentar de manera

objetiva el desarrollo de las actividades diarias y los flujos de trabajo.

La poblacion objeto de estudio esta compuesta por el equipo actual de trabajo de la
Fuente de Soda Zona Cero, que incluye los cargos de gerente, cajera, personal de

servicios y de seguridad. Dado que se trata de una estructura organizacional
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pequena, se realizara un censo, es decir, se incluira a todo el personal para

garantizar una recoleccion de datos integral.
El desarrollo del trabajo se organizara en cinco fases:
e Fase 1 - Diagnostico inicial: aplicacion de encuestas, entrevistas y
observaciones para identificar debilidades y oportunidades en la gestion

actual.

e Fase 2 - Disefio del contenido: estructuracion de los perfiles de cargo y

responsabilidades, con base en los datos recolectados.

e Fase 3 - Desarrollo del manual: redaccion y maquetacion del manual de

funciones, considerando claridad, jerarquia y lenguaje apropiado.

e Fase 4 - Capacitacion al personal: implementacion mediante sesiones

explicativas, socializacion y retroalimentacion colectiva.

e Fase 5 - Evaluacién de aplicabilidad: verificacion de la utilidad del manual a

través del uso diario y recoleccién de opiniones del equipo.
Esta metodologia permitira generar un documento funcional, disefiado desde la

experiencia real del equipo de trabajo, y alineado con principios de eficiencia,

calidad del servicio y gestion organizacional.

4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO
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El desarrollo del presente proyecto se llevé a cabo en cinco fases consecutivas,
orientadas al disefo, validacion e implementacién de un manual de funciones que
contribuya al fortalecimiento organizacional de la Fuente de Soda Zona Cero en
Bucaramanga. A continuacion, se describe detalladamente cada una de las etapas

ejecutadas para el cumplimiento de los objetivos planteados.

4.1. Diagnéstico organizacional

Para comprender las condiciones actuales del establecimiento y su estructura
operativa, se realizaron observaciones directas en el lugar de trabajo, enfocadas en
los flujos de atencion al cliente, la asignacidn de funciones y la interaccién entre los

miembros del equipo.

Paralelamente, se aplico una encuesta estructurada al personal de la Fuente de
Soda Zona Cero, incluyendo los cargos de gerente, mesera, barman y seguridad.
Esta encuesta tuvo como finalidad conocer la percepcion de los empleados sobre
sus funciones, el ambiente laboral y las condiciones de trabajo. La aplicacion fue
presencial, anénima y voluntaria, respetando los principios de consentimiento

informado y proteccion de datos personales establecidos en la Ley 1581 de 2012.

Los resultados reflejan que, aunque algunos trabajadores manifestaron tener
claridad sobre sus funciones, otros evidenciaron confusion respecto a sus
responsabilidades especificas, lo cual sugiere una falta de estandarizacion.
Adicionalmente, se identificd una percepcién general de desorganizacion y falta de
comunicacion entre compaferos, especialmente en lo relacionado con la
coordinacion de tareas y la asignacion de actividades durante la jornada laboral.
Estas condiciones generan duplicidad de esfuerzos, demoras en la atencién y

disminucién en la eficiencia del servicio.
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Complementando este diagndstico, se realizé una entrevista semiestructurada a la
administradora del establecimiento, quien sefalé que sus funciones principales
incluyen la apertura y cierre del negocio, la gestion del personal, el control de
proveedores y el manejo de inventarios y cuentas. Indicé que la asignacion de
tareas se realiza de manera verbal al inicio de cada jornada, lo cual, si bien permite

una interaccion cercana, no garantiza uniformidad en la transmisién de informacion.

La administradora también reconocié que no todo el equipo tiene plena claridad
sobre sus funciones, y destacé la falta de comunicacién entre los colaboradores
como una de las principales debilidades organizacionales. Manifestd que la
implementacion de un manual de funciones seria fundamental para fortalecer el
trabajo en equipo y estructurar mejor las labores diarias. Entre sus
recomendaciones, propuso generar estrategias de integracion del personal e

incentivos colectivos que promuevan una cultura de colaboracion.

Como conclusion de esta fase, se evidencian debilidades en la delimitacion de roles,
falta de coordinacioén interna y una comunicacion informal que limita la eficiencia
operativa. Estos hallazgos justifican la necesidad urgente de disefiar e implementar
un manual de funciones que estandarice los procesos internos, fortalezca la cultura

organizacional y contribuya a una mejor experiencia del cliente.

4.2. Diseino del contenido del manual
Con base en la informacion recopilada en el diagndstico, se procedié a estructurar
los perfiles de los cargos existentes: gerente, cajera, personal de servicios y de
seguridad. Para cada uno de ellos se definieron:

e Obijetivo del cargo

e Funciones generales y especificas

o Requisitos del perfil (formacion, experiencia, habilidades)

e Responsabilidades
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e Relacion jerarquica y de dependencia
El diseno del contenido fue revisado con el apoyo de la administradora, quien aporté
informacion clave sobre la operatividad del negocio y valido la pertinencia de cada

funcién asignada.

4.3. Desarrollo del manual de funciones

Con la informacion estructurada y validada, se desarroll6 el documento preliminar
del manual de funciones. Se diseid con un formato amigable, con lenguaje claro y
técnico, que facilita su comprension por parte del personal sin necesidad de
formacion especializada en gestion.

El documento incluye una introduccion general, objetivos, estructura organizacional,
descripcion de cargos, y anexos necesarios para su implementacién. Se cuidé que
el contenido fuera coherente, libre de ambigiedades y adaptado a las condiciones

reales del establecimiento.

4.4. Socializacién y capacitacion
Una vez finalizado el manual, se realizé6 una jornada de socializaciéon con el
equipo de trabajo, donde se presento el contenido del documento, se explicaron
los cambios propuestos y se resolvieron dudas.
La sesién se llevd a cabo de forma participativa, permitiendo al personal expresar
sus opiniones y sugerencias. Esto permitié identificar posibles ajustes en el lenguaje
y el enfoque de algunas funciones, fortaleciendo el sentido de apropiacion del

documento por parte del equipo.

4.5. Evaluacién de aplicabilidad
Durante las semanas siguientes, el manual fue puesto en marcha de manera
experimental. Se solicitd a cada miembro del equipo aplicar el contenido del
documento como guia de sus funciones diarias. Paralelamente, se realizé6 una
nueva observacion y se habilité un canal informal de retroalimentacion.
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Como resultado, se evidencié una mejor organizacion del equipo, mayor claridad
en las responsabilidades y una reduccion de errores operativos. El equipo valord
positivamente la existencia del manual como herramienta de trabajo, lo que respalda

su aplicabilidad y utilidad como instrumento de fortalecimiento organizacional.

5. RESULTADOS

Durante la ejecucion del trabajo de grado se llevaron a cabo actividades de
diagndstico, analisis y disefio que permitieron evidenciar la situacion inicial de la

Fuente de Soda Zona Cero y plantear soluciones practicas a las problematicas
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identificadas. A continuacién, se presentan los principales resultados obtenidos en

cada fase de trabajo:

5.1. Resultados de la encuesta organizacional

Con el fin de conocer la percepcion de los empleados frente a sus funciones y
condiciones laborales, se aplico una encuesta presencial, estructurada y anonima
al personal activo del establecimiento, que incluye los cargos de gerente, mesera,
barman y seguridad. La encuesta evalué cinco aspectos clave: claridad de
funciones, ambiente laboral, comunicacién interna, coordinacion del equipo y
reconocimiento al desempefo.

Los resultados obtenidos muestran lo siguiente:

o Claridad de funciones: Aunque algunos empleados afirman conocer sus
tareas, un porcentaje significativo (alrededor del 40%) reporta confusién o
superposicion de funciones con otros cargos. Esta situacion se acentua en
jornadas de alto flujo de clientes, donde las tareas no estan claramente
asignadas.

« Ambiente laboral: Fue el aspecto mejor valorado, con una calificacion
promedio de 4.2 sobre 5. El personal percibe un buen clima entre
compaferos, aunque sefiala la necesidad de mas espacios de integracion.

« Comunicacién interna: Con una calificacién de 3.4, se evidencia una
comunicacién parcial y muchas veces informal. Se sugirié implementar
canales claros para notificaciones y reuniones periédicas.

o Coordinacion de equipo: Valorada en 3.5, se reporta la falta de
lineamientos definidos durante las jornadas. Esto genera duplicacién de
tareas o retrasos.

« Reconocimiento: Obtuvo la valoracion mas baja (3.1). Los empleados
expresaron sentir que su esfuerzo no siempre es reconocido o

recompensado.
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Figura 1. Promedio de percepcion del personal por aspecto evaluado

Promedio de percepcién por item

Nivel de acuerdo (1 a 5)

5.2. Opiniones abiertas del personal

Ademas de las preguntas cerradas, se incluyeron preguntas abiertas para recoger
impresiones personales sobre el funcionamiento interno del establecimiento. Entre
las respuestas mas destacadas se encuentran:

o “Nos gustaria tener metas claras para cumplir en grupo.”

e “Hacer integraciones entre todos mejoraria el ambiente.”

o “Falta organizacién en los turnos y mas apoyo del gerente en momentos

dificiles.”

e “Aveces no sabemos a quién le corresponde cierta tarea.”
Estas afirmaciones reflejan la necesidad urgente de establecer una estructura clara
de funciones, de promover la motivacién del equipo y de fortalecer la comunicacion

interna.
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5.3. Entrevista a la administradora

La entrevista semiestructurada realizada a la gerente del establecimiento permitio
corroborar los hallazgos de la encuesta. La administradora reconocié que:
e Algunas funciones no estan bien delimitadas.
o Las tareas diarias se asignan verbalmente al inicio de la jornada, lo que
genera confusion.
o Existe poca comunicacion entre algunos miembros del equipo, lo que limita
la eficiencia.
e Seria muy util implementar un manual de funciones como herramienta de
organizacion.
También propuso como mejora la implementacion de incentivos al personal y

actividades de integracion para fortalecer la cooperacién y la motivacion.

5.4. Diseio y validacion del manual de funciones

Con base en el diagnéstico, se disefié un Manual de Funciones estructurado, que
contiene:
e Una introduccién normativa y organizacional clara.
e La descripcion completa de funciones, requisitos, responsabilidades y
condiciones laborales de cada cargo.
« Un anexo de validacidon que incluye la firma del personal como constancia de
conocimiento y aceptacion.
Este documento busca estandarizar el funcionamiento interno del establecimiento,
formalizar las relaciones laborales y servir como base para futuras evaluaciones de

desempeiio.

5.5 Manual de funciones fuente de soda zona cero B/ga
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Los datos recopilados permiten concluir que existe una base sdélida de motivacion
en el equipo, pero también importantes oportunidades de mejora en organizacion,
comunicacion y reconocimiento. La falta de delimitacion funcional era una
problematica evidente, abordada efectivamente con la creacion del manual.

Desde una perspectiva cualitativa, el trabajo permitié a los empleados reflexionar
sobre su rol, mientras que, cuantitativamente, los aspectos evaluados obtuvieron
puntuaciones intermedias que justifican intervenciones estratégicas. El Manual de
Funciones representa una solucién practica y sostenible que, al ser implementada
y validada por el equipo, se convierte en un insumo esencial para la mejora continua

del negocio.

Estructura organizacional

PROPIETARIO

\ 4

BARMAN SEGURIDAD

CAJER@
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Perfiles de cargo

Gerente (Administrador)

Area o dependencia: Direccién General
Jefe inmediato: Propietario

Objetivo del cargo: Dirigir y coordinar todas las operaciones del
establecimiento, garantizando la ejecucion eficiente de los procesos administrativos,
operativos y comerciales. Velar por el cumplimiento de las normas legales, la politica

de calidad del servicio y la gestién efectiva del recurso humano Yy fisico.
Funciones especificas:

e Supervisar la apertura y cierre del establecimiento, verificando inventarios,

personal presente y condiciones operativas.

o Gestionar el inventario y realizar pedidos a proveedores, asegurando

rotacion y disponibilidad de productos.

e Administrar la caja general, conciliando ingresos diarios y programando

pagos.
« Controlar la asistencia y cumplimiento de funciones del equipo de trabajo.
o Elaborar reportes de ventas, gastos y novedades diarias.

e Atender incidentes, sugerencias o reclamos de los clientes con criterio

resolutivo.
o Coordinar procesos de mantenimiento, aseo y orden del local.

e Garantizar el cumplimiento de normativas internas: no ingreso de menores,

control de horarios, vestimenta, higiene.
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e Programar reuniones de seguimiento, capacitaciones e integraciones con el

personal.

Requisitos del cargo:

e Nivel educativo: Técnico o tecndlogo en administracion, contabilidad o

afines (deseable)
e Experiencia minima: 1 afio en cargos similares

o Conocimientos: manejo basico de Excel, inventario, atencion al cliente,

gestion de personal

o Competencias: liderazgo, organizacion, comunicacion asertiva, toma de

decisiones
Responsabilidades:

e Resultados operativos y financieros del dia a dia

e Supervision del cumplimiento de funciones del equipo

o Resguardo del inventario, insumos y activos

« Implementacion del manual de funciones y normas internas
Condiciones laborales:

e Jornada completa, de martes a domingo y festivos, de 11:00 a.m. a 12:00

a.m.
« Contrato fijo renovable o a término indefinido (segun politica interna)

e Reporte directo al propietario del establecimiento
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Cajera

Area o dependencia: Administracion
Jefe inmediato: Gerente

Objetivo del cargo: Ejecutar los procesos de facturacion, recaudo, control de
ingresos y cierres de caja del establecimiento, garantizando la confiabilidad de la

informacion y la atencion amable al cliente.
Funciones especificas:
e Recibir pagos de productos de manera eficiente y con buena actitud.
o Registrar cada venta en el sistema establecido (manual o digital).
o Realizar arqueos de caja al inicio y final de cada jornada.
« Verificar disponibilidad de cambio antes de iniciar la operacion.
o Garantizar el orden y limpieza del area de caja.
e Apoyar en tareas logisticas en momentos de alto flujo.
o Reportar cualquier anomalia al gerente (errores, faltantes, reclamos).

e Cumplir con los procedimientos de cierre: cuadre de caja, entrega de

efectivo y documentacion al gerente.
Requisitos del cargo:
e Nivel educativo: Bachiller
o Experiencia minima: 6 meses en funciones similares

« Habilidades: responsabilidad, honestidad, concentracion, buen manejo del

dinero y respeto con sus clientes

Responsabilidades:
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o Control de caja

« Exactitud en los cobros y registros

e Manejo adecuado de valores

e Cumplimiento de normas de servicio y seguridad
Condiciones laborales:

e Horario: de martes a domingo y festivos, 11:00 a.m. a 12:00 a.m. (turnos

rotativos)
« Contrato: fijo con renovacion periddica
Mesera
Area o dependencia: Atencién al cliente
Jefe inmediato: Gerente

Objetivo del cargo: Ofrecer atencién cordial y oportuna a los clientes,
asegurando una experiencia de servicio satisfactoria y colaborando con la

operacion general del establecimiento.
Funciones especificas:
« Recibir a los clientes con cortesia y guiarlos a la mesa.
e Tomar pedidos de manera clara y agil.
e Entregar productos con buena presentacién y actitud amable.
e Realizar limpieza constante de las mesas, sillas y pisos del area asignada.
o Realizar el aseo general del local al cierre de la jornada.

« Informar al gerente sobre comportamientos inadecuados o fallas del

servicio.
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o Surtir estaciones de servicio: servilletas, pitillos, vasos, etc.

e Apoyar al barman o cajera cuando sea necesario.
Requisitos del cargo:

« Nivel educativo: Basica secundaria

« Experiencia minima: 3 meses en atencion al publico

o Competencias: agilidad, empatia, presentacién personal, comunicacion
Responsabilidades:

« Imagen del negocio frente al cliente

e Cumplimiento de protocolos de limpieza y atencién

e Reporte de novedades y disposicidn para el trabajo en equipo
Condiciones laborales:

e Horario: de martes a domingo y festivos, de 11:00 a.m. a 12:00 a.m. (turnos

por jornada)
« Tipo de contrato: por prestacion o contrato fijo
Barman
Area o dependencia: Area de barra/preparacion
Jefe inmediato: Gerente

Objetivo del cargo: Preparar y entregar productos de consumo como
bebidas y snacks de manera agil, manteniendo condiciones higiénicas y

colaborando con el equipo de atencion.
Funciones especificas:

e Preparar bebidas segun pedidos recibidos.
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o Servir productos ya listos y entregarlos a las meseras con verificacion.

e Asegurar limpieza constante de barra y equipos.

e Mantener insumos organizados y en condiciones optimas.

« Informar al gerente sobre necesidades de reposicion de productos.

o Colaborar con el cierre del local (orden de barra, aseo, inventario).
Requisitos del cargo:

e Nivel educativo: Bachiller

e Experiencia minima: 6 meses en servicio 0 manipulacion de alimentos

« Competencias: organizacion, higiene, rapidez, trabajo en equipo
Responsabilidades:

o Calidad y rapidez en la preparacion de productos

o Buen uso de materiales e insumos

o Coordinacion con el equipo de servicio
Condiciones laborales:

e Horario: de martes a domingo y festivos, de 11:00 a.m. a 12:00 a.m.

e Contrato: por prestacion o fijo

Personal de Seguridad
Area o dependencia: Seguridad y apoyo operativo

Jefe inmediato: Gerente
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Objetivo del cargo: Garantizar la seguridad fisica de clientes, personal e
instalaciones, controlando el acceso, previniendo alteraciones del orden vy

colaborando con el cierre del establecimiento.

Funciones especificas:

« Controlar ingreso de clientes mediante requisas no invasivas.

« Negar el acceso a menores de edad y personas en estado alterado.

e Supervisar el comportamiento general durante toda la jornada.

o Apoyar a meseras y cajera cuando se presenten alteraciones.

o Colaborar con la seguridad del cierre del establecimiento.

e Reportar al gerente cualquier incidente o comportamiento sospechoso.
Requisitos del cargo:

« Nivel educativo: Basica secundaria

o Experiencia minima: 6 meses en vigilancia o seguridad

o Competencias: discrecién, observacién, autoridad, respeto
Responsabilidades:

e Ordeny control del ingreso

« Intervencién en situaciones de riesgo

e Apoyo general al equipo de trabajo
Condiciones laborales:

« Jornada completa (turnos rotativos), de martes a domingo y festivos, de
11:00 a.m. a 12:00 a.m.

« Contrato por servicios o fijo segun disponibilidad
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Conclusiones del manual

El presente manual de funciones constituye una herramienta fundamental para la
consolidacion de una estructura organizacional clara, profesional y eficiente, Al
establecer de manera detallada los roles, funciones, requisitos y condiciones
laborales para cada puesto, se fomenta una gestion operativa mas ordenada,
asegurando el cumplimiento de normativas internas y mejorando la calidad del

servicio ofrecido.
La implementacion de este manual contribuira de manera significativa a:

o Optimizar la coordinacion entre los miembros del equipo, favoreciendo un
trabajo mas fluido y efectivo.

« Prevenir la duplicidad de tareas y los vacios funcionales, garantizando
que cada cargo cumpla con responsabilidades especificas y bien definidas.

« Facilitar la induccidon y evaluacién del personal, proporcionando una
base clara para el proceso de integracion y evaluacion del desempenio.

« Promover un clima laboral saludable, basado en la colaboracion y el
respeto mutuo, mejorando la motivacién y el compromiso del equipo.

« Estandarizar practicas operativas, lo que fortalecera la imagen del
establecimiento ante los clientes y ayudara a mantener altos estandares de

calidad en todos los servicios ofrecidos.

Es recomendable que este manual sea revisado y actualizado de manera
semestral, o siempre que se presenten cambios en las condiciones operativas, en
los cargos o en la normativa vigente, para asegurar que permanezca alineado con

las necesidades de la empresa y las mejores practicas del sector.
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6. CONCLUSIONES

El desarrollo de este trabajo de grado permitid evidenciar que, en la operacion
cotidiana de la Fuente de Soda Zona Cero, existia una falta de claridad funcional
entre los miembros del equipo, lo que ocasionaba duplicidad de tareas, dificultades

en la comunicacion y una percepciéon de desorganizacion general.

A través del diagnostico participativo y la recopilacion de informacion mediante
encuestas y entrevistas, se pudo determinar que la principal problematica no residia
en la falta de compromiso del personal, sino en la ausencia de una estructura
organizativa formal que guiara de manera clara el qué, cdmo y cuando de las

funciones individuales y colectivas.

El proceso de diseno, validaciéon e implementacién del Manual de Funciones
representd una estrategia efectiva para abordar esta situacién, ya que ofreci6 a cada
colaborador un marco de referencia preciso sobre sus tareas, responsabilidades y
condiciones laborales. Ademas, promovié una mayor conciencia organizacional y
motivo la reflexion sobre el rol de cada integrante en el cumplimiento de los objetivos

generales del negocio.

Uno de los principales aprendizajes fue que contar con herramientas de gestion
claras y contextualizadas —como este manual— no solo mejora el desempefio
individual, sino que también fortalece el trabajo en equipo, la cultura institucional y
el sentido de pertenencia. Igualmente, se identific6 que la comunicacion fluida, el
reconocimiento del trabajo bien hecho y la coordinacion efectiva no surgen
espontaneamente, sino que deben planificarse, fortalecerse y ser parte integral del

modelo de gestion del establecimiento.
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Finalmente, el trabajo puso en evidencia que las microempresas del sector
comercial, como esta fuente de soda, pueden beneficiarse enormemente de
procesos de profesionalizacion en sus practicas internas, sin que esto implique
grandes inversiones, sino voluntad para adoptar herramientas que promuevan la

organizacion, la eficiencia y la mejora continua.
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7. RECOMENDACIONES

Con base en el desarrollo del presente trabajo de grado y en los hallazgos obtenidos
durante la fase de diagnostico e implementacion del Manual de Funciones, se
proponen las siguientes recomendaciones para fortalecer la estructura organizativa

del establecimiento y garantizar la sostenibilidad del proceso:

7.1. Para la mejora continua del manual

o Establecer una revisién semestral o anual del manual de funciones, de
manera que se pueda ajustar a cambios operativos, administrativos o legales.

e Incluir una seccion de evaluaciéon de desempefio por cargo, que permita
vincular el cumplimiento de funciones con incentivos, reconocimientos o
planes de mejora.

o Desarrollar guias operativas complementarias que describan procedimientos
detallados (apertura, cierre, aseo, manejo de inventarios, etc.), a manera de

anexos practicos al manual.

7.2 Para la apropiacion del conocimiento generado

o Realizar jornadas de induccion formal al personal actual y nuevo, utilizando
el manual como herramienta base.

« Crear espacios de capacitacion periédica en temas como atencién al
cliente, trabajo en equipo, manejo de conflictos, y buenas practicas higiénico-
sanitarias.

o Promover la lectura y discusion colectiva del manual al menos una vez al

afo, en reuniones generales, para reforzar su contenido y resolver dudas.
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7.3 Para futuros trabajos de investigacion

o Profundizar en un analisis cuantitativo mas amplio que relacione la
implementacion del manual con indicadores de desempefio (ventas, rotacidon
de personal, tiempos de atencion).

o Explorar la posibilidad de desarrollar un software o aplicacion mévil sencilla
para la gestion interna de tareas, turnos y comunicados, especialmente util
para microempresas como esta.

« Ampliar el estudio hacia otros establecimientos similares en la ciudad de
Bucaramanga para comparar modelos de gestion y proponer una guia

estandar para negocios del sector.

7.4 Para el fortalecimiento fisico y tecnolégico del establecimiento

« Evaluar la necesidad de adecuaciones en la infraestructura, como zonas de
descanso, espacios para almacenamiento seguro y areas de servicio
claramente delimitadas.

e Valorar la compra de herramientas tecnoldégicas basicas (como tablets o
sistemas de punto de venta) que permitan mejorar el control de pedidos y el
registro contable diario.

e Invertir en sefializacion interna y materiales visuales que refuercen las

normas del manual
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9. APENDICES

Apéndice A: Instrumento de encuesta aplicado a los trabajadores de la fuente de
soda.

Link encuesta:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCO0aTAumtNTt-
2 Y4G1N3 5DLKnxacjL6LZmmhlelbD9HF A/viewform?usp=sharing

Apéndice B: enlace entrevista administradora

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf7NFAQVUY -
Ts4oeedrA2DX9objx6 xfPvRUfuYYi5tu4DuOA/viewform?usp=sharing
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10. ANEXOS

Anexo A: del Manual de funciones del Gerente, cajera, servicios y seguridad en la Fuente
de Soda Zona Cero Bucaramanga, afio 2024-2025

MANUAL DE FUNCIONES ZONA CERO BGA.docx

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestién FECHA APROBACION: Octubre de 2023


file:///C:/Users/eugen/Downloads/MANUAL%20DE%20FUNCIONES%20ZONA%20CERO%20BGA.docx

