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“DISENO Y ELABORACIOI\J DE PERFILES DE CARGOS POR
COMPETENCIAS DEL AREA DE SERVICIO, PARA LA
EMPRESA MONSERRATE, LIMDUL CIA. LTDA.”

CLARAELIZABETH QUISPE FUEL



Antecedentes

1972, como “Fruteria Monserrate™
“Idea Run amaki S.A” y “Cocina del Monasterio” hasta 2007
Hasta septiembre del 2017 “Cocina del Monasterio”
hasta noviembre del 2017 “Frutemonse”

Diciembre 2017 la empresa Limdul Cia. Ltda. “Fruteria Monserrate”




Importancia

“Alameda”




Importancia

Existen 92 colaboradores en
ndmina en las 5 sucursales:
El 92% es el area de servicio
El 8% del area
administrativa.

Las actividades se han ido
determinando
empiricamente por los
colaboradores que tienen
mas experiencia

Es la base para los procesos de talento Necesario establecer las
humano que son: principales Funciones,
Reclutamiento y seleccion, Misidn y competencias
Determinacion de remuneraciones, en los perfiles
Medicion del desempeiio, ocupacionales del area
Programas de capacitacion y formacion de Servicios.
Planes de sucesion,

Planes de incentivos y compensaciones,




Conceptos Importantes

Puesto de trabajo

Descripcion del puesto

Conocimiento




Metodologia

Mision:
Ser referentes y lideres para el sector de restaurantes especializados en el
Ecuador, excediendo las expectativas de sus clientes en limpieza, seguridad,
calidez, honestidad y sobre todo en la entrega de buenas experiencias, como el

resultado de la suma de servicios y productos finales de buena calidad.
N

Vision:
Alcanzar el nivel organizativo necesario para cimentar una empresa que participe /ﬁ
activamente en la sociedad, siendo parte de un proceso constante de mejora y de COMPETENCIAS
diversificacion de sus productos y servicios pero sin apartar nuestro legado de

|
tradicion, iniciado en la ciudad de Quito hace mas de cuarenta afios, basados _‘-L % \w -
siempre en nuestros clientes, el medio ambiente, la flexibilidad funcional, LuJ Y* E‘ v
creatividad innovadora y otros aspectos que aseguren nuestro crecimiento a J"N ,Jg I
~~mediano plazo j , L /|
Politica:

Crear ambientes propicios para satisfacer a nuestros clientes, mediante la
provision de experiencias fundamentadas en recetas propias, productos naturales
y servicios oportunos, que cumplan con una efectiva planificacion y ejecucion de
procesos de inocuidad alimentaria, cuidado del medio ambiente y atencion al
cliente.

Contar con personal competente, capacitado, comprometido y con buenas
relaciones interpersonales, con la disponibilidad oportuna de recursos, guiado
hacia el mejoramiento continuo, enfocado en los lineamientos de normas

\HACCP. /




Estructura Organico Funcional




Diccionario de Competencias Cardinales

Compromiso

Ve
-

Etica y sencillez

Orientacion de Servicio al cliente

“hacen referencia a lo principal o

fundamental en el ambito de la

organizacion”... Martha Alles
Productividad




Diccionario de Competencias Especificas

Comunicacion eficaz

Trabajo en Equipo

Profundidad en el conocimiento de los
nroductos

Conocimiento del negocio
Cumplimiento de normas

Capacidad de Planificacion y organizacion

Martha Alles ...“competencias
que seran requeridas a los que

trabajen en un area en
particular” ...

Desarrollo y auto desarrollo del talento

Tolerancia a la presion de trabajo

Colaboracién




Mision del Puesto

Asistente de local
Planificar y administrar los recursos materiales y humanos, organizar y
supervisar las actividades relativas a la prestacion de servicios de
alimentos y bebidas desde la seleccidn, existencia y disponibilidad del
producto, la preparacion y el terminado, conforme a las normas,
procedimientos, estandares de calidad, politicas definidas por la
Direccidn de la Fruteria para la satisfaccion del cliente.

Cajero
Receptar, controlar y custodiar el dinero que ingresa en caja, emitiendo
facturas por cada compra realizada, realizar el cierre de caja que se
entrega al final del dia, reportando al asistente del local. Brinda un buen
servicio al cliente, teniendo un conocimiento claro de todo el menu
disponible en la fruteria, manteniendo un registro exacto de la venta, sin
ningun error.




Establecer técnicamente
las funciones en pos del
cumplimiento de la

estrategia organizacional.

Funciones del Puesto

=
(=]

11

=
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Descripcion de Funciones Asistente de Local

Supervisar el trabajo realizado por los empleados a su cargo: cajero, ayudante de cocina, ayudante de
salonero, auxiliar de servicios, auxiliar de mantenimiento y conserje/portero.

Coordinar, controlar y verificar las actividades de operacion y atencién al cliente.
Coordinar y monitorear el nivel de servicio y la satisfaccion de los clientes.
Controlar y coordinar las actividades de las dreas de fritos, pasteleria, mostrador, caja, mesas.

Supervisar y autorizar la asistencia del personal a su cargo de acuerdo a los horarios de trabajo
establecidos por la Administracion de la fruteria.

Supervisar, verificar y controlar el estado de las maquinas y equipos de la sucursal de acuerdo a la
ocupacion y solicita lo necesario para el servicio.

Supervisar, controlar y coordinar que se dé cumplimiento a las normas de sanidad, en la manipulacion,
preparacion y almacenamiento de los alimentos y bebidas.

Coordinar, controlar la capacitacién constante del personal ya contratado y la induccion del personal
nuevo.

Analizar y reportar el diario de ventas en alimentos y bebidas.

Analizar y coordinar con los colaboradores de la sucursal la evaluacidn del trabajo realizado para dirigir
lineas de mejora continua.

Analizar y elaborar dentro del informe el inventario de alimentos y bebidas para las diferentes areas de la
sucursal de acuerdo con la periodicidad establecida.

Revisar y coordinar el stock y pedidos de las requisiciones diarias de Alimentos y Bebidas de la sucursal.

Reportar anomalias en infraestructura, personal, productos, servicio al cliente y quejas receptadas en el
reporte diario de turno.



Funciones del Puesto

Nos permite identificar
las funciones esenciales
de los puestos ayudando
a que el servicio sea de
forma organizada

Descripcion de Funciones — Cajero

Atender con calidad a los clientes asegurando su satisfaccién con el servicio
recibido en su area.

Manejar la caja registradora, y conocer los procedimientos de registro y las
diferentes formas de pago.

Elaborar facturas para los clientes.

Realiza diariamente cierre de caja de su turno.

Entrega dinero correspondiente a las ventas del dia, al administrador del
restaurante.

Poner a disposicion de los clientes las promociones y especialidades de la
Fruteria.

Prepara diariamente el informe de caja.
Llevar el control de notas de consumo

Mantener en excelente presentacion su drea de trabajo y su persona.



Identificacion de Funciones Esenciales y Funciones Importantes

Grado de
experiencia Valoracion de la experiencia
requerida
1
EXPERIENCIA
2
3
4
5

NO REQUIERE
POCA
EXPERIENCIA
CIERTA
EXPERIENCIA
BASTANTE
EXPERIENCIA

AMPLIA
EXPERIENCIA

Grado de Impacto en la
Misidn del Puesto

MEDIANAMENTE

Valoracion del Grado de
Impacto
1
2
3



Identificacion de Funciones Esenciales y Funciones Importantes

Mision del Puesto — Cajero

Receptar, controlar y custodiar el dinero que ingresa en caja, emitiendo facturas por cada compra realizada, realiza
cierre de caja que es entrega al final del dia, reportando al asistente del local, brinda un buen servicio al cliente,
teniendo un conocimiento claro de todo el menu disponible en la fruteria, manteniendo un registro exacto de la venta,

sin ningun error.

Nivel de Experiencia Nivel de Impacto en

Descripcion de actividades : . Total
P Requerida la Mision del Cargo
Atender con calidad a los clientes asegurando su satisfaccion con el servicio 5 3 3
recibido en su area.
Poner a disposicion de los clientes las promociones y especialidades de la 4 5 6
Fruteria.
Manejar la caja registradora, y conocer los procedimientos de registro y las 5 3 3
diferencias formas de pago.
4 Elaborar facturas para los clientes. 5 3 8
5 Llevar el control de notas de consumo 2 1 3
“ Realiza diariamente cierre de caja de su turno. 5 3 8
Entrega dinero correspondiente a las ventas del dia, al administrador del 4 3 7
restaurante.
“ Prepara diariamente el informe de caja. 4 2 6
Mantener en excelente presentacion su area de trabajo y su persona. 2 1 3



Competencias esenciales y competencias especificas del puesto

. . . : : Competencias
Funciones — cajero Ponderacion Competencias Indispensables P
Importantes

Atender con calidad a los clientes asegurando su g Profundidad en el Conocimiento de los productos
" satisfaccion con el servicio recibido en su rea.
Comunicacion
Manejar la caja registradora, y conocer los procedimientos g PIELUEEE! E0 & CRIeeimEns &b 135 preeless
2 de registro y las diferentes formas de pago.
Tolerancia a la Presion del Trabajo
Comunicacion
Elaborar facturas para los clientes. 8 . . i
P Tolerancia a la Presion del Trabajo
N . . Cumplimiento de Normas
Reallza diariamente cierre de caja de su turno. . ump 0
) ) ) Tolerancia a la Presion del
s |Entrega dinero correspondiente a las ventas del dia, al 7 Trabajo
administrador del restaurante.
Poner a disposicion de los clientes las promociones y L
o . 6 Comunicacion
especialidades de la Fruteria.
7 6 Cumplimiento de Normas
Prepara diariamente el informe de caja.
3 Cumplimiento de Normas
Llevar el control de notas de consumo
Mantener en excelente presentacion su area de trabajo y su 3 Cumplimiento de Normas
persona.



Diseno de los perfiles ocupacionales

El disefio de perfiles ocupacionales a partir de funciones y competencias, para un
puesto de trabajo es importante para todas las organizaciones, debido a que constituye
una herramienta que cuenta con beneficios consecuentes, para la fruteria y para el
colaborador como organizacion.

Proceso para reclutamiento y seleccion.

Base para determinacion de remuneraciones.

Como base para medir el desemperio.

Programas de capacitacion y formacion continua.

Planes de incentivos y compensaciones, entre otros.




Perfil del puesto

PERFIL OCUPACIONAL - ASISTENTE DE 1LLOCAL

1. Datos del puesto

Denominacion del Puesto: | Asistente de local

Area a la que pertenece: Area de servicio

MNivel: Profesional

Puesto al que reporta: Aunxiliar Administrativo 1
Jornada diaria: 8

Codigo del puesto LIMDLL- 001

2. Mision del puesto

Planificar, administrar los recursos materiales v humanos, ovganizar VvV supervisar las
actividades relativas a la prestacion de servicios de alimentos Vv bebidas desde la
seleccion, existencia v disponibilidad del producto, la preparacion v el terminado,
conforme a las novrmas, procedimientos, estandares de calidad, politicas definidas por la
Administracion de la Fruteria para la satisfaccion del cliente.




Perfil del puesto

3. Relaciones externas e internas del puesto

Grafico 3.- Flujo organico fancional

- ‘ -
Sistemas '] Publicista Produccién Servicio Asistente de
 e— - | — o s el J
Cajce:o /. Cajero Avudante de Avudante de Auxiliar de Aucxiliar de Conserje

Cocina Salomero servicios Mantenimiento




Perfil del puesto

4. Instruccion formal requerida

MNivel de instruccidn Hasta tercer afio de universidad

Contabilidad nmivel intermedio.

Atencion de servicio al cliente.

Area de conocimiento Manejo de Office v paguetes informaticos, mivel basico.

Conocimiento de buenas practicas de manufactura

Manejo de inventarios, nivel intermedio

5. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experniencia o cargos similares | 1 afio

Admanmistracion Hotelera

Especificidad de la expenencia

Admainistracion de Restaurantes

6. Capacitaciom para el punesto

Atencion al cliente.
Solucion de conflictos.
Cocina INacional e internacional .

Temas |

Mamipulacion de alimentos.
Busnas practicas de manipulacion de alimentos.




Perfil del puesto

7. Actividades Principales

Supervisar el trabajo realizado por los empleados a su cargo: cajero. avudante de
cocina, avudante de salonero, auxiliar de servicios, auxiliar de mantemimiento v
conserje/portero.

Coordinar, controlar v venficar las actividades de operacion v atencion al cliente.

W b

Coordinar v monitorear el nivel de servicio ¥ la satisfaccion de los clientes.

o

Controlar v coordinar las actividades de las areas de fritos, pasteleria, mostrador,
caja, mesas.

LA

Supervisar v autorizar la asistencia del personal a su cargo de acuerdo a los
horarios de trabajo establecidos por la Administracion de la fruteria.

Supervisar, verificar v controlar 1 estado de las magquinas v eguipos de la sucursal
de acuerdo a la ocupacion v solicita lo necesano para €l servicio.

Supervisar, controlar v coordinar gue se dé cumplimiento a las normas de samdad,
en la manipulacion, preparacion v almacenamiento de los alimentos v bebidas.

Coordinar, controlar la capacitacion constante del personar va contratado v la
induccion del personal nuewvo.

Analizar v reportar 1 diario de ventas en alimentos v bebidas.

10

Analizar v coordinar con los colaboradores de la sucursal la evaluacion del trabajo
realizado para dirigir lineas de mejora continuia.

11

Analizar v elaborar dentro del informe el inventario de alimentos v bebidas para
las diferentes areas de la sucursal de acuerdo con la peniodicidad establecida.

12

Eevizsar v coordinar <1 stock v pedidos de las requisiciones diarias de Alimentos w
Bebidas de la sucursal.

13

Eeportar anomalias en infraestructura, personal. productos. servicio al clhiente w
guesjas receptadas en el reporte diario de turno.




Perfil del puesto

5. Conocimientos adicionales relaciomados a las fuonciones esemciales

MNormas de Control interno
Mamumal de calidad v procedimientos de alimentos

Mormas del Mimisternio del ambiaente




Perfil del puesto

9. Competencias Conductuaales

9.1 Compefencias cardinales

Denomimnaciion de

valoracidom de

Definicion de la competencia

la competencia

Compromiso

Ia competencia

MMedio

Capacidad para cumplir con los linesamientos fijados
enn la WVis16m, Mis1on, Valores v estrategia de la fiuteria
en relacion con el area a su cargo v generar dentro de
esta la capacidad de sentirlos como propios, mostrando
respeto por los valores % la cultura organizacional,
motivar a los integrantes de su area, implica ser un
referente para sus compafieros.

Ornentacion de

Servicio al Cliente

Alto

Esta onentado a fortalecer una cultura de servicio
creando 2]l ambiente adecuado, en su area de trabajo en
funcion de la satisfaccion del cliente., con =1 fin de
lograr establecer una relacion a largo plazo con ellos,
demuestra interés en atender a los clientes internos o
externos con rapidez, realizando esfuerzos adicionales
para exceder sus expectativas.

Productividad

Miedio

Capacidad para cuomplir con los reguerimientos
planteados % superar las expectativas, mejorar los
objetivos establecidos en el tiempo v la forma
requeridos. Capacidad para seguir una ruta légica para
la obtencion de resultados v ejecutar las taresas
planteadas.




Perfil del puesto

0.2 Competencias Especificas

Valoracion
de la
competencia

IDenominacion
de 1a
competencia

Definicion de la competencia

Profundidad en =1

conocimiento de
los productos

Aldto

Capacidad para conocer en profundidad cada uno de los
productos gque ofrece la fiuteria, relacionando las ventajas
con las necesidades de los clientes v presentar propuestas o
soluciones adecuadas a esas necesidades | para explicar a
los clientes las wventajas v el valor de nuestros productos,
anticipandose a las observaciones que los clientes pueden

hacer a ellas con argumentos fundamentados v veraces,
creando relaciones duraderas

Conocimiento del
MNegocio

Aldto

Identifica las tendencias del mercado, estrategias 5
novedades de la competencia, productos v provesdores,
detecta oportumidades para desarrollarlos en los productos
v servicios de la fruteria.

Capacidad de
Planificacion v

Orgamizacion

Medio

Capacidad para determinar metas v priondades en su area
v definir acciones plazos v recursos Ccon mecanismo de
control de avances de los procesos de su puesto de trabajo.

Desarrollo v
Antodesarrollo de
Talento

Medio

Capacidad para identificar oportumidades del crecimaiento v
desarrollo del talento conocimientos v competencias, para
si mismo % para los demas miembros de su area
entendiendo el concepto de auto desarrollo como una

responsabilidad individoal.




“La gente marca la diferencia, y la preparacion técnica no tiene valor si no

agregamos actitud, la gente importa en una organizacion, son indispensables cada

uno con el universo que lleva dentro”.




