UNIVERSIDAD
.,Q: o INTERNACIONAL
AL

v ISEK

SER MEJORES

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK
FACULTAD DE CIENCIAS DEL TRABAJO Y DEL COMPORTAMIENTO

HUMANO

Trabajo de Titulacion Maestria en Gestion del Talento Humano titulado:
“DISENO Y ELABORACION DE PERFILES DE CARGOS POR COMPETENCIAS
DEL AREA DE SERVICIO, PARA LA EMPRESA MONSERRATE, LIMDUL CIA.

LTDA.”

Realizado por:

CLARA ELIZABETH QUISPE FUEL

Director del proyecto:

Msc. Santiago Oquendo

Como requisito para la obtencion del titulo de:

MAGISTER EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

Quito, 30 de AGOSTO de 2018



DECLARACION JURAMENTADA

Yo, CLARA ELIZABETH QUISPE FUEL, con cédula de identidad # 1719145060,
declaro bajo juramento que el trabajo aqui desarrollado es de mi autoria, que no ha sido
previamente presentado para ninglin grado a calificacion profesional; y, que he consultado las

referencias bibliogréaficas que se incluyen en este documento.

A través de la presente declaracion, cedo mis derechos de propiedad intelectual
correspondientes a este trabajo, a la UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SEK, segin lo
establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, por su reglamento y por la normativa

institucional vigente.

CI: 1719145060



DECLARATORIA

El presente trabajo de investigacion titulado:

“DISENO Y ELABORACION DE PERFILES DE CARGOS POR COMPETENCIAS
DEL AREA DE SERVICIO, PARA LA EMPRESA MONSERRATE, LIMDUL CIA.

LTDA.”

Realizado por:
Clara Elizabeth Quispe Fuel
Como requisito para la Obtencién del Titulo de:

MAGISTER EN GESTION DEL TALENTO HUMANO
Dirigido por el profesor:

Msc. Santiago Oquendo Olalla

Quien considera que constituye un trabajo original de su autor

v//// AL




LOS PROFESORES INFORMANTES

Los Profesores Informantes:

Sarah Esther Spitz Vintimilla
Jorge Wilmer Izquierdo Lozano

Después de revisar el trabajo presentado, lo han calificado

Apto para su defensa oral ante el tribunal examinador

F: f/é ““; @ ﬁé@#‘w

Sarah Esther Spitz Vintimilla

——

Jorgy’(’ilmer Izquierdo Lozano

Quito, 30 de Agosto de 2018



DEDICATORIA

A Jessi y Gigi, mis pequefias gotitas de mujer.

Resultado maravilloso de mi corta experiencia como madre.

Entre una rutina y otra he aprendido a descansar el corazon y la mente, llegar al
atardecer y mirar sus sonrisas, me causa la paz mas grande del mundo, jugar a volar cometas,

ver sus gestos de compariia y amor, son el descanso y el premio a todo lo que hago.

Por inundar mi vida con sus palabras, sus inventos, su inmensa ternura, su atenta
compafiia, por darme confianza plena en sus respuestas, por saber “cocinar café con
sanduche ” para mi, y con sus brazos aterrizar mis pasos, me han ensefiado a separar lo

urgente de lo importante.

Es el amor incondicional que en sus ojos existe y el caminar pensando que ustedes son mi

publico mas exigente es la condicién que me mueve cada dia.

Las amo.



AGRADECIMIENTO

Con fe, de que siempre estd a mi lado le agradezco a Dios, por las lecciones vy las
experiencias, por dejar a las personas precisas a mi lado, en el momento indicado, para

continuar con mis propositos.

A mi amor, la vida me ha revelado, que uno no se enamora todos los dias, con el paso
del tiempo, se vuelve un amor mas maduro y mas real, “amo la vida junto a ti”, las palabras,
las risas, las conversaciones e ideales comunes, sé que soy “tu cometa”, gracias por abrigar mi

hogar con tu amor.

A mi familia, quisiera tener muchas horas al dia para estar en todos lados, solo puedo
agradecerles a todos por los momentos, las mas importantes mis sobrinas que son hijas de mi
corazon que el tiempo me dio, todo es pasajero, la vida es muy corta y lo que importa es la

familia porque siempre estan.

No puedo dejar de agradecer, a mis amigos, que de una u otra forma ayudaron, José
Alejandro y Pingliino de la Fruteria Monserrate, Juanka por estar pendiente siempre, fue con
el indice Dani o la sintaxis Jorgito y por escuchar muchos borradores de dedicatoria Diana, ha
sido el mejor viaje, incluso una taza de café en mi escritorio reconfortaba, y afirmaba su

presencia, gracias, todos somos circunstancias de la vida.

“La gente marca la diferencia, y la preparacién técnica no tiene valor
si no agregamos actitud, la gente importa en una organizacion, son

indispensables cada uno con el universo que lleva dentro ”.



INDICE

DECLARATORIA .ttt b e bbbt bbbt bt b et s be et e et sbeeneenbe e ii
LOS PROFESORES INFORMANTES ...ttt iii
DEDICATORIA . ettt ettt ettt bt e bt e sb e e s b e e e b b e e st e e be e sbe e sbeesaeesaneanes iv
AGRADECIMIENTO ...ttt bbbt e bt s b et sb e b e et sbe e b e sbe e e neentes v
INDICE DE GRAFICOS ..ottt s st sas st nae sttt 4
RESUMEN ...ttt bbb bbbt s e bt bt et e bt e b e eb e e bt e nb e ekt e st sbe et e et nneenbente e 5
B ST RA T L e b bbbt bRt b e bt bt Rt e e R b e Rt e e be e be e nbeenbeentee s 6
INTRODUGCCION ...ttt sttt sttt es st es s s ettt anensnensens 7
OBUIETIVOS. . ettt b bt h etk b e bt b e e e bt e she e s b bt e a bt e R b e et e e ke e ebe e eb et e nneenbeenbee e 8
(@] o= TRV o T 1= 1T | OSSPSR 8
ODJELIVOS ESPECITICOS. ... iitiitiiiiieeie ettt s be et e be s ae e st e besaeestesbeeneesteateenrenre s 8
MARCO TEORICO ...ttt sttt sttt e st s sttt 9
IMAICO CONCEPTUAL ...ttt bbbttt enes 9
CONCEPLO TE PUESTO ...ttt sttt e ettt e et s e st e te e e s beebe e besbeessesbeaseesresteeeeseeetaentesreas 10
Concepto de analiSiS A8 PUESTOS ......ccviiiiiiiieeie ettt te e e sreereebesre s 11
Concepto de desCripCiON 08 PUESTO.- .......cuerurririrririeiiieise sttt 11
Concepto de especificacion del PUESLO.- ........ccciiiiiiiri e 12
CONCEPLO HE COMPELENCIAL ... ettt bbbttt bbb 12
CoNCEPto dE CONOCIMIBNTO: ...c.viivieieiie ettt re e st re et e s beesresbesre e sresteeneesreeteenresreas 13
MARCO HISTORICO ..ottt sttt anes st sen s 13
Antecedentes histéricos de la administracion de recursos hUMaN0S ..........ccoevreirersenseneeseeens 13
N (O @ I = € N PSSR 16
Constitucion de 1a REPUDIICA. .........cciiiiiiiiiee e 16
Seccion octava trabajo y seguridad SOCIAL ..........ccccvivierieieieie s 16

(070 o 1o o]0 (- 1= o7 [o 1SR 16
METODOLOGIA ...ttt 25
MOEIO A& COMPETENCIAS ...ttt bbbttt sttt b e 25
Misidn vision y politica de la fruteria MONSEITALE .........c.ccooererieieieieeee e 27
IVHESTON ... b bbb bt bbb bR bbbttt e 27
WSTON L.ttt btk b e bbbt e b bR bbb e b et b et b et nb et enan 28



Identificacion de los puestos de trabajo en la estructura OFgaANICa ..........ccccveveiiiieereieeie e 28
Identificacion de puestos del &rea de SErVICIOS. ......cuiviiiiiiiiiieiie e 31
DicCIONArio de COMPELENCIAS. ......cvviuiiririiteieet ettt 33
CompPetenCias CardiNAIES ...........cveii ittt e st beere e resreeneenre e 34
DICCIONARIO DE COMPETENCIAS CARDINALES ..ot s 35
COMPELENCIAS ESPECTTICAS ... i iviiie ittt re e s beete e resreeneesre e 39
DICCIONARIO DE COMPETENCIAS ESPECIFICAS ..o s senessnsenenon, 41
Identificacion de mision del puesto de trabajo ..........ccovreiiiiieii e 50
FUNCIONES GBI PUBSEO ...ttt sttt sttt e st e st e ete e beste et e s te et e seeeteentesreas 53
Identificacion de funciones esenciales y funciones iMPOrtantes..........ccocvevveiveiienieereseesese e 59
Competencias esenciales y competencias especificas del puesto de trabajo...........cccocevvevivvenennenn, 68
Disefio de 10s perfiles 0CUPACIONAIES. ...........coviiiiiiiiiiieie s 76
CONCLUSIONES ...ttt b e bbbt e s a b e et be et e e st e e sbe e sabeenbeenbe e e 106
RECOMENDACIONES ... .ottt ettt sttt ettt e sbe e saeesaneeneennis 108

BIBLIOGRAFIA ...ttt bbb 109



INDICE DE TABLAS

Tabla 1.- Flujo histérico de la industrializacion clasica y la estructura organizacional de

TaleNto HUMANO.......coiiiiiciice bbbt 15
Tabla 2.- Puestos del Area de SEIVICIO .......oovii i 31
Tabla 3.- Mision del puesto - Asistente de LOCal.........cccooeveieiiiiiiiiieee e, 51
Tabla 4.- MisiOn del PUESLO = CAJEIO......ccuiriiiiiiiieieisie et 52
Tabla 5.- Mision del puesto - Ayudante de COCING..........cocvrvreieiiiiesieriee e, 52
Tabla 6.- Mision del puesto - Ayudante de SalONEro..........cccoovviiieieeierere e, 52
Tabla 7.- Mision del puesto - Auxiliar de SErVICIOS ......ccccvveiiiiiiciecieere e, 52
Tabla 8.- Mision del puesto - Auxiliar de Mantenimiento..........cccveiverierererene e, 53
Tabla 9.- Mision del puesto - CONSEJEI0 POIEIO .........coeveirierieiieieeeese e, 53
Tabla 10.- Funciones — Asistente de [0Cal...........ccoooeiieiiiiiii e 55
Tabla 11.- FUNCIONES — CAJEIO ....veuieiieiieieiteite sttt sttt b ettt 56
Tabla 12.- Funciones — Ayudante de COCING .........cccveruieirieenenie e sie e see e e ee e e, 56
Tabla 13.- Funciones — ayudante de SAIONEIO .........ccoveieiienieiiie e 57
Tabla 14.- Funciones — AUXIlIar de SEIVICIOS.......c.cuuieieriieieie s 57
Tabla 15.- Funciones — Auxiliar de mantenimiento..........cccoveiirinienieiene e 58
Tabla 16.- FUNCIONES — CONSEIJE POILEIO ...c.vveuveeiieieeeiie et esie et e st ste e ste e e e e nesreenne e, 58
Tabla 17.- Niveles de valoracidn de experiencia requerida ...........cccccvevevieieiiesiese e, 59
Tabla 18.- Niveles de valoracidn de Impacto en 1a miSiOn ...........ccccccveveiieie i, 60
Tabla 19.- Valoracion de Nivel de experiencia e impacto en la mision — Asistente de Local. 61
Tabla 20.- Valoracion de Nivel de experiencia e impacto en la misién — Cajero.................... 62

Tabla 21.- Valoracion de Nivel de experiencia e impacto en la misién — Ayudante de cocina63
Tabla 22.- Valoracion de Nivel de experiencia e impacto en la misién — Ayudante de salonero

Tabla 24.- VValoracion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Auxiliar de

A Lo (=] 0T[4 T=T o] (o SRS 66
Tabla 25.- Valoracion de nivel de experiencia e impacto en la misién — Conserje Portero .... 67
Tabla 26.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la misién -Asistente de local .. 69

Tabla 27.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la misién — Cajero................... 70
Tabla 28.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Ayudante de cocina
........................................................................................................................................... 71
Tabla 29.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Ayudante de
ST 1 [0] 1T o SRS 72
Tabla 30.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Auxiliar de Servicios
........................................................................................................................................... 73

Tabla 31.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Auxiliar de
MANTENTMIENTO ...ttt ettt et e e sreenreeneeenes 74

Tabla 31.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Auxiliar de
MANTENTMIENTO ...ttt ettt et e e sreenreeneeenes 75



INDICE

Gréfico 1.- Flujo de descripcion de perfiles

Gréfico 2.- Competencia en base la Mision,
Gréfico 3.- Flujo orgénico funcional...........

DE GRAFICOS

ViSiON; POITICA ...



RESUMEN

La presente investigacion pretende delinear de manera adecuada los perfiles
ocupacionales del area de servicios de la marca “Fruteria Monserrate”, dentro de este estudio
se realiza, la ubicacion de los puestos en el organigrama administrativo, la identificacion de
la mision vision y politicas que conforman parte de la estrategia organizacional, la valoracién
del impacto que tienen las funciones en la mision del puesto y el grado de experiencia
requerida. Con la finalidad de clasificar las funciones que cumplan con la estrategia y
asignarles competencias indispensables e importantes, la realizacidn de este proceso dentro de
esta investigacion es un trabajo que implica necesariamente la presencia del personal
administrativo y operativo, debido a que se requiere experiencia de los colaboradores que
ejecutan las tareas y la vision estratégica de los que dirigen la organizacion. Es importante
también dentro de este camino especificar de manera clara y sencilla las tareas a realizar y

delimitar los procesos, evitando desorden entre un puesto y otro.

Al concluir la investigacion se aporta con una herramienta que servira de base para los
siguientes procesos que desarrolla la Administracién de Talento Humano como son: proceso
de reclutamiento y seleccién, determinacion de remuneraciones, medicién del desempefio,
programas de capacitacién y formacion continua, planes de sucesion, planes de incentivos y

compensaciones, y sera de beneficio mutuo entre el empleador y los colaboradores.



ABSTRACT

The present investigation pretend to delineate appropriately the occupational profiles
from the services area of the "Fruteria Monserrate's" brand, inside on this study was made the
location of positions in administrative organization chart, identification of mission, vision and
politics that form part of organizational strategy, valuation of impact that functions have on
the mission of post and grade of experience required. With the purpose to classify functions
that comply with the strategy and assign them essential and important competences,
realization of this process whitin this investigation is a job that necessarily involves the
presence of administrative and operational staff, because it requires the collaborators
experience who execute the tasks and the strategic vision of those who direct organization. It
is also important, in this way, to specify in a clear and simple the tasks to realize and to

delimit the processes, avoiding disorder between one post and another.

The conclusion of the investigation, it is provided with a tool that will serve as the
base for the following processes that develop the Human Resources Administration, such as:
recruitment and selection process, compensation determination, performance measurement,
training and continuing education programs, succession plans, career plans, incentives and

compensations, and will be of mutual benefit between the employer and employees



INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion se basa en el levantamiento de perfiles por competencias
para el &rea de servicio de la empresa Limdul Cia. Ltda. De la marca “Fruteria Monserrate”, 1a
marca “Frute Monse” fue reconocida y estd en funcionamiento desde 1972, en la ciudad de
Quito, fue creada por el Ing. Hugo Luzuriaga creador de la marca Monserrate para la empresa
“Idea Runamaki S.A”, en 2007, fue administrada por la sefiora Carmen Calder6n y también
por “Cocina del Monasterio”, en septiembre del 2017 “Frutemonse” sufrié una notificacion de
la superintendencia de compafiias, encontrandose en la necesidad de declararse en liquidacion

voluntaria y cerrar las sucursales.

En noviembre 2017, Limdul Cia. Ltda. Decide arrendar las sucursales de los sectores
de la Av. La Prensa, Indoamérica, Alameda y continuar usando la marca “Fruteria
Monserrate”, que fue modificando su estructura ocupacional conforme las necesidades
administrativas y funcionales de las areas de la empresa de forma inorganica, mediante los
colaboradores que tienen méas experiencia en el cargo, los mismos que determinaron sus
perfiles en base a las actividades, conocimientos, destrezas y experiencia necesarias para

cumplir el desemperio diario de las actividades dispuestas.



OBJETIVOS

Objetivo general

Clasificacion y disefio de perfiles ocupacionales por competencias, del personal del
area de servicio en base a las caracteristicas especificas para su desarrollo, para la marca

“Fruteria Monserrat” de la empresa Limdul Cia. Ltda.

Objetivos especificos

1.- Realizar la clasificacion de los puestos basados en los procesos que se desarrollan

en el area de servicios de Fruteria Monserrate.

2.- ldentificar las tareas y requerimientos necesarios del puesto, en base a la

informacion recolectada de las entrevistas, cuestionarios y observacion directa.

3.- Realizar el disefio de los perfiles ocupacionales partiendo de la informacion

existente.



MARCO TEORICO

Marco conceptual

Para Martha Alles, en su libro, Direccion Estratégica de Recursos Humanos Gestion
por Competencias, afirma que...” un concepto que para algunos puede ser “fuerte”, y con el
cual otros estaran en franco desacuerdo, pero esta vision es compartida por muchos colegas
a los g les he consultado en una encuesta informal. La tecnologia es ya un commodity, las
maquinas A son tan buenas como las maquinas B. si esto es asi, Cual es la diferencia entre
las empresas que venden las maquinas A y la empresa que vende las maquinas B?. La gente
que trabaja en las respectivas compafias. De este modo los recursos humanos son los que
marcan la diferencia”... de esta forma ella afirma la importancia del factor humano en una
organizacion, que ya no constan de seres y actividades repetitivas debido al constante cambio
del mercado la competencia existente la industrializacion de los productos y de los servicios,

Es el factor humano el que marca la diferencia en una organizacion.

Idalberto Chiavenato, en su libro: Administracién de recursos humanos “El Capital
Humano de las Organizaciones”, (2007)... dice “Aunque las personas se pueden visualizar
como recursos, es decir, como portadores de habilidades, capacidades, conocimientos,
competencias, motivacion para el trabajo, nunca se debe olvidar que las personas son
personas, esto es, portadoras de caracteristicas de personalidad, expectativas, objetivos

personales, historias particulares”...

Son caracteristicas de los humanos que todos poseemos y que son desarrolladas de

diferente forma, por naturaleza el ser humano es proactivo, social, tiene diferentes
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necesidades, percibe, evalla, piensa y escoge, las diferencias entre las personas hacen que

todos tengamos diferente capacidad de respuesta o intensidad.

Concepto de puesto

... "Posicion definida dentro de la estructura organizacional, es decir, una posicion formal
dentro del organigrama, con un conjunto de funciones a su cargo ”... (Martha Alles Direccion
Estratégica de Recursos Humanos Gestion por Competencias sexta reimpresion, 2011, péag.

111).

...”El concepto de puesto se basa en las nociones de una tarea, obligacion y funcion:
Tarea: es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante del puesto, por lo general
es la labor que se atribuye a los puestos simples y repetitivos por hora y empleados , como
montar una pieza hacer la rosca de un tornillo, tallar un componente, inyectar una pieza, etc.
Obligacion: es toda actividad individualizada y realizada por el ocupante de un puesto. Suele
ser la actividad atribuida a puestos més diferenciados (asalariados o empleados), como llenar
un cheque, emitir una requisicion de material, elaborar una orden de servicio, etc. una
obligacion es una tarea un poco mas compleja, mas mental y menos fisica.
Funcion: es un conjunto de tareas (puestos por hora) o de obligaciones (puestos de
asalariados) ejercidas de manera sistematica o reiterada por el ocupante de un puesto. Puede
realizarse por una persona. (Idalberto Chiavenato, Administracion de recursos humanos “El

Capital Humano de las Organizaciones”, octava edicion afio 2007, pagina 203)
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Concepto de analisis de puestos

...” El analisis de puestos es el procedimiento para determinar las obligaciones
correspondientes a éstos y las caracteristicas de las personas que Se encontraran para
ocuparlos. El analisis produce informacién acerca de los requisitos para el puesto, esta
informacidn se usa para la elaborar las descripciones de los puestos”... (Administracion de

Personal Gary Dessler octava edicion, pag. 84)

... El analisis, descripcion y documentacion de puestos es una técnica de recursos
humanos que, de forma sintética, estructurada y clara recoge la informacion basica de un
puesto de trabajo en una organizacion determinada”...

(Martha Alles, Direccion Estratégica de Recursos Humanos Gestion por Competencias sexta

reimpresion, 2011, pag. 111)

Concepto de descripcion de puesto.-

...” lista de obligaciones de un puesto, las responsabilidades el reporte de relacion, las
condiciones y responsabilidades de supervision del mismo, es el resultado del analisis del

puesto...” (Administracion de Personal Gary Dessler octava edicion, pag. 84)

...“Es un proceso donde se describe a la unidad basica de la organizacion, cuyo
conjunto de deberes y responsabilidades lo distinguen de los demas cargos, Se define los
deberes y las responsabilidades de un cargo, que corresponde al empleado que lo desempefia,
y proporciona los medios para que los empleados contribuyan al logro de los objetivos de la

organizacion. (Chiavenato, 2002)
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Concepto de especificacion del puesto.-

..” requisitos humanos para un puesto, es decir, los estudios la habilidades, la

responsabilidad etc...” (Administracion de Personal Gary Dessler octava edicion, pag. 84)

Gréfico 1.- Flujo de descripcion de perfiles

(Administracion de Personal Gary Dessler octava edicion, pag. 84)

Concepto de competencia:

Competencia segun Martha Alles, en su libro Diccionario de Competencias define: ...
“Competencia hace referencia a las caracteristicas de personalidad devenidas en
Comportamientos, que generan un desempernio exitoso en un puesto de trabajo...” s decir, se
trata del desarrollo de sus rasgos de personalidad y costumbre de respuesta ante las

situaciones que puedan darse en un determinado puesto.
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Concepto de conocimiento:

Conocimiento segun Martha Alles, en su libro Diccionario de Competencias define:
... “Conocimiento es un conjunto de saberes ordenados sobre un tema en particular, materia
o disciplina...” s decir, se trata de los conocimientos técnicos adquiridos en una materia

especifica a desarrollar en un puesto de trabajo y provienen del aprendizaje.

MARCO HISTORICO

Antecedentes histéricos de la administraciéon de recursos humanos

La Administracion de Recursos Humanos se fundamenta en el cambio veloz de las
personas, las organizaciones y los procesos.
En el siglo XX al pie de la revolucion industrial se le dio el nombre de Relaciones
Industriales, los administradores de las relaciones industriales tenian la tarea de mediar entre

organizaciones y las personas.

En 1950 tomo el nombre de Administracion de Personal, dentro de sus funciones
estaba la de administrar a los trabajadores conforme la legislacion laboral vigente y resolver

los conflictos entre las industrias y las personas.

En 1960, la legislacion laboral se volvio gradualmente obsoleta, a la par que las
organizaciones ascendian considerando a las personas como recursos fundamentales

principales en el éxito organizacional.
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En 1970, determiné como administracion de recursos humanos (ARH). Aun basandose
en que el factor humano debia arreglarse conforme a las necesidades de la organizacion. Y

debian ser administradas por un area de la misma organizacion.

En el tercer milenio la economia empieza a estandarizar sus politicas, la llamada
“Globalizacion de la economia”, trae consigo competitividad de las organizaciones cambios
bruscos en las estructuras organizacionales no previstos en los procesos de las organizaciones
y se empieza a administrar junto a las personas activa y proactivamente recurriendo a sus

habilidades y competencias, generando nuevos conceptos:

a.- Se toma en cuenta las diferencias entre los individuos y marca las habilidades,
conocimientos que cada uno tiene destrezas y competencias indispensables, dejando de lado

el termino recurso humano.

b.- Se considera a las personas como elementos vivos y fundamentales para la

organizacion

c.- Las personas son parte de organizacion las personas al sentirse parte de la misma se
comprometen se esfuerzan. Por obtener su ganancia compuesta de crecimiento personal,

profesional, salarios, incentivos.

Hoy en dia las personas se suman a la organizacion, se comprometen a su trabajo
viven los procesos, no se pueden establecer limites de lo que se trata como una influencia del

factor humano en las organizaciones.
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Tabla 1.- Flujo historico de la industrializacion clasica y la estructura organizacional de
Talento Humano

Industrializacion

Industrializacion

Era de la informacion

clasica neoclasica
Periodo 1900-1950 1950-1990 1990-
Funcional, Matricial 'y  mixta|Fluida y  flexible,
Estruct burocratica, Enfasis en la totalmente
structura piramidal, departamentalizacién | descentralizada.

Organizacional
Predominante

centralizada, rigida e

por productos, servicios

Enfasis en las redes de

Cultura
organizacional

inflexible. Enfasis en | u otras unidades| equipos
las areas. estratégicas del multifuncionales.
Teoria X. Teoria Y.

Orientada al pasado,
a las tradiciones y a
los valores.

Enfasis  en el

Transicion.

Orientada al presente
y a lo actual. Enfasis
en la adaptacion al

Orientada al futuro.

Enfasis en el cambio y
en la innovacion.
Valora el conocimiento

mantenimiento  del | ambiente. | tividad
statu quo. y la creatividad.
_ Estatico, previsible, | Intensificacion de 10s | ~;mpiante
Am_bler_lte pocos cambios y | cambios. Los cambios imprevisibie
organizacional | graduales. Pocos | se dan con mayor | vulento.

desafios ambientales.

rapidez.

Personas como Personas como seres
factores de | Personas COMO | hymanos proactivos,
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Fuente: Idalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, El Capital Humano de
las organizaciones, 2009 pag. 2-9
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MARCO LEGAL

Constitucién de la Republica

Seccion octava trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones Yy

retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, Yy serd deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social se regira
por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion de las necesidades
individuales y colectivas. El Estado garantizara y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho
a la seguridad social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los
hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de trabajo autbnomo y a

quienes se encuentran en situacion de desempleo.

Cadigo de trabajo

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un deber social. El
trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion y las

leyes.
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Art. 8.- Contrato individual.- Contrato individual de trabajo es el convenio en virtud
del cual una persona se compromete para con otra u otras a prestar sus servicios licitos y
personales, bajo su dependencia, por una remuneracion fijada por el convenio, la ley, el

contrato colectivo o la costumbre.

Art. 9.- Concepto de trabajador.- La persona que se obliga a la prestacién del servicio

0 a la ejecucion de la obra se denomina trabajador y puede ser empleado u obrero.

Art. 10.- Concepto de empleador.- La persona o entidad, de cualquier clase que fuere,
por cuenta u orden de la cual se ejecuta la obra 0 a quien se presta el servicio, se denomina
empresario o empleador. El Estado, los consejos provinciales, las municipalidades y demas
personas juridicas de derecho publico tienen la calidad de empleadores respecto de los obreros
de las obras publicas nacionales o locales. Se entiende por tales obras no soélo las
construcciones, sino también el mantenimiento de las mismas y, en general, la realizacion de
todo trabajo material relacionado con la prestacién de servicio publico, aun cuando a los
obreros se les hubiere extendido nombramiento y cualquiera que fuere la forma o periodo de
pago. Tienen la misma calidad de empleadores respecto de los obreros de las industrias que
estan a su cargo y que pueden ser explotadas por particulares. También tienen la calidad de
empleadores: la Empresa de Ferrocarriles del Estado y los cuerpos de bomberos respecto de

sus obreros.

Art. 16.- Contratos por obra cierta, por tarea y a destajo.- El contrato es por obra
cierta, cuando el trabajador toma a su cargo la ejecucion de una labor determinada por una

remuneracion que comprende la totalidad de la misma, sin tomar en consideracion el tiempo
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que se invierta en ejecutarla. En el contrato por tarea, el trabajador se compromete a ejecutar
una determinada cantidad de obra o trabajo en la jornada o en un periodo de tiempo
previamente establecido. Se entiende concluida la jornada o periodo de tiempo, por el hecho

de cumplirse la tarea.

Art. 35.- Quienes pueden contratar.- Son habiles para celebrar contratos de trabajo
todos los que la Ley reconoce con capacidad civil para obligarse. Sin embargo, los
adolescentes que han cumplido quince afios de edad tienen capacidad legal para suscribir
contratos de trabajo, sin necesidad de autorizacion alguna y recibirdn directamente su

remuneracion.

Art. 36.- Representantes de los empleadores.- Son representantes de los empleadores
los directores, gerentes, administradores, capitanes de barco, y en general, las personas que a
nombre de sus principales ejercen funciones de direccion y administracion, aun sin tener
poder escrito y suficiente segun el derecho comdn. EI empleador y sus representantes seran

solidariamente responsables en sus relaciones con el trabajador.

Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador: 1. Pagar las
cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y de acuerdo con las
disposiciones de este Cadigo; 2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de
trabajo, sujetdndose a las medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demas
disposiciones legales y reglamentarias, tomando en consideracion, ademas, las normas que
precautelan el adecuado desplazamiento de las personas con discapacidad; 3. Indemnizar a los

trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por las enfermedades
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profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este Cddigo; 4. Establecer comedores
para los trabajadores cuando éstos laboren en numero de cincuenta 0 mas en la fabrica o
empresa, y los locales de trabajo estuvieren situados a mas de dos kilémetros de la poblacion
mas cercana; 5. Establecer escuelas elementales en beneficio de los hijos de los trabajadores,
cuando se trate de centros permanentes de trabajo ubicados a més de dos kilometros de
distancia de las poblaciones y siempre que la poblacion escolar sea por lo menos de veinte
nifios, sin perjuicio de las obligaciones empresariales con relacién a los trabajadores
analfabetos; 6. Si se trata de fabricas u otras empresas que tuvieren diez 0 mas trabajadores,
establecer almacenes de articulos de primera necesidad para suministrarlos a precios de costo
a ellos y a sus familias, en la cantidad necesaria para su subsistencia. Las empresas cumpliran
esta obligacion directamente mediante el establecimiento de su propio comisariato 0 mediante
la contratacion de este servicio conjuntamente con otras empresas 0 con terceros. El valor de
dichos articulos le ser& descontado al trabajador al tiempo de pagarsele su remuneracion. Los
empresarios que no dieren cumplimiento a esta obligacion seran sancionados con multa de 4 a
20 dolares de los Estados Unidos de América diarios, tomando en consideracion la capacidad
econdmica de la empresa y el nimero de trabajadores afectados, sancion que subsistira hasta
que se cumpla la obligacion;

7. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad, procedencia, estado
civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso y de salida; el mismo que se lo
actualizara con los cambios que se produzcan; 8. Proporcionar oportunamente a los
trabajadores los utiles, instrumentos y materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en
condiciones adecuadas para que éste sea realizado; 9. Conceder a los trabajadores el tiempo
necesario para el ejercicio del sufragio en las elecciones populares establecidas por la ley,
siempre que dicho tiempo no exceda de cuatro horas, asi como el necesario para ser atendidos

por los facultativos de la Direccion del Seguro General de Salud Individual y Familiar del
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Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, o para satisfacer requerimientos o notificaciones
judiciales. Tales permisos se concederan sin reduccion de las remuneraciones; 10. Respetar
las asociaciones de trabajadores; 11. Permitir a los trabajadores faltar o ausentarse del trabajo
para desempefiar comisiones de la asociacion a que pertenezcan, siempre que ésta dé aviso al
empleador con la oportunidad debida. Los trabajadores comisionados gozaran de licencia por
el tiempo necesario y volverdn al puesto que ocupaban conservando todos los derechos
derivados de sus respectivos contratos; pero no ganaran la remuneracion correspondiente al
tiempo perdido; 12. Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado; 13. Tratar a los
trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles maltratos de palabra o de obra; 14.
Conferir gratuitamente al trabajador, cuantas veces lo solicite, certificados relativos a su
trabajo. Cuando el trabajador se separare definitivamente, el empleador estard obligado a
conferirle un certificado que acredite, 31. Inscribir a los trabajadores en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, desde el primer dia de labores, dando aviso de entrada
dentro de los primeros quince dias, y dar avisos de salida, de las modificaciones de sueldos y
salarios, de los accidentes de trabajo y de las enfermedades profesionales, y cumplir con las
demés obligaciones previstas en las leyes sobre seguridad social; 32. Las empresas
empleadoras registradas en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social estan obligadas a
exhibir, en lugar visible y al alcance de todos sus trabajadores, las planillas mensuales de
remision de aportes individuales y patronales y de descuentos, y las correspondientes al pago
de fondo de reserva, debidamente selladas por el respectivo Departamento del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social. Los inspectores del trabajo y los inspectores del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social tienen la obligacion de controlar el cumplimiento de esta
obligacion; se concede, ademas, accion popular para denunciar el incumplimiento. Las
empresas empleadoras que no cumplieren con la obligacion que establece este numeral seran

sancionadas por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social con la multa de un salario
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minimo vital, cada vez, concediéndoles el plazo méaximo de diez dias para este pago, vencido
el cual procedera al cobro por la coactiva; 33. EI empleador publico o privado, que cuente con
un nimero minimo de veinticinco trabajadores, esta obligado a contratar, al menos, a una
persona con discapacidad, en labores permanentes que se consideren apropiadas en relacion
con sus conocimientos, condicién fisica y aptitudes individuales, observandose los principios
de equidad de género y diversidad de discapacidad, en el primer afio de vigencia de esta Ley,
contado desde la fecha de su publicacion en el Registro Oficial. En el segundo afio, la
contratacion sera del 1% del total de los trabajadores, en el tercer afio el 2%, en el cuarto afio
el 3% hasta llegar al quinto afio en donde la contratacion serd del 4% del total de los
trabajadores, siendo ese el porcentaje fijo que se aplicara en los sucesivos afios. Esta
obligacion se hace extensiva a las empresas legalmente autorizadas para la tercerizacion de

servicios o intermediacién laboral.

El contrato laboral deberd ser escrito e inscrito en la Inspeccion del Trabajo
correspondiente, que mantendrd un registro especifico para el caso. La persona con
discapacidad impedida para suscribir un contrato de trabajo, lo realizara por medio de su
representante legal o tutor. Tal condicidn se demostrara con el carné expedido por el Consejo
Nacional de Discapacidades (CONADIS). ElI empleador que incumpla con lo dispuesto en
este numeral, serd sancionado con una multa mensual equivalente a diez remuneraciones
basicas minimas unificadas del trabajador en general; y, en el caso de las empresas y
entidades del Estado, la respectiva autoridad nominadora, sera sancionada administrativa y
pecuniariamente con un sueldo basico; multa y sancion que seran impuestas por el Director
General del Trabajo, hasta que cumpla la obligacion, la misma que ingresara en un cincuenta
por ciento a las cuentas del Ministerio de Trabajo y Empleo y sera destinado a fortalecer los

sistemas de supervision y control de dicho portafolio a traves de su Unidad de
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Discapacidades; y, el otro cincuenta por ciento al Consejo Nacional de Discapacidades
(CONADIS) para dar cumplimiento a los fines especificos previstos en la Ley de
Discapacidades; 34. Contratar un porcentaje minimo de trabajadoras, porcentaje que sera
establecido por las Comisiones Sectoriales del Ministerio de Trabajo y Empleo, establecidas
en el articulo 122 de este Cdodigo. 35. Las empresas e instituciones, publicas o privadas, para
facilitar la inclusion de las personas con discapacidad al empleo, haran las adaptaciones a los
puestos de trabajo de conformidad con las disposiciones de la Ley de Discapacidades, normas
INEN sobre accesibilidad al medio fisico y los convenios, acuerdos, declaraciones

internacionales legalmente suscritos por el pais.

Art. 45.- Obligaciones del trabajador.- Son obligaciones del trabajador: a) Ejecutar el trabajo
en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y esmero apropiados, en la forma,
tiempo y lugar convenidos; b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en
buen estado los instrumentos y Utiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que
origine el uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o fuerza mayor, ni
del proveniente de mala calidad o defectuosa construccién; ¢) Trabajar, en casos de peligro o
siniestro inminentes, por un tiempo mayor que el sefialado para la jornada méxima y ain en
los dias de descanso, cuando peligren los intereses de sus compafieros o del empleador. En
estos casos tendra derecho al aumento de remuneracion de acuerdo con la ley; d) Observar
buena conducta durante el trabajo; e) Cumplir las disposiciones del reglamento interno
expedido en forma legal; f) Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo;
g) Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafios materiales que
amenacen la vida o los intereses de empleadores o trabajadores; h) Guardar escrupulosamente
los secretos técnicos, comerciales o de fabricacion de los productos a cuya elaboracion

concurra, directa o indirectamente, o de los que él tenga conocimiento por razén del trabajo
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que ejecuta; i) Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las autoridades;

Yy, J) Las demas establecidas en este Codigo.

Art. 46.- Prohibiciones al trabajador.- Es prohibido al trabajador: a) Poner en peligro
su propia seguridad, la de sus compafieros de trabajo o la de otras personas, asi como de la de
los establecimientos, talleres y lugares de trabajo; b) Tomar de la fabrica, taller, empresa o
establecimiento, sin permiso del empleador, Utiles de trabajo, materia prima o articulos
elaborados; c¢) Presentarse al trabajo en estado de embriaguez o bajo la acciéon de
estupefacientes; d) Portar armas durante las horas de trabajo, a no ser con permiso de la
autoridad respectiva; e) Hacer colectas en el lugar de trabajo durante las horas de labor, salvo
permiso del empleador; f) Usar los Utiles y herramientas suministrados por el empleador en
objetos distintos del trabajo a que estan destinados; g) Hacer competencia al empleador en la
elaboracion o fabricacion de los articulos de la empresa; h) Suspender el trabajo, salvo el caso

de huelga; e, i) Abandonar el trabajo sin causa legal.

Art. 35.- Quienes pueden contratar.- Son habiles para celebrar contratos de trabajo
todos los que la Ley reconoce con capacidad civil para obligarse. Sin embargo, los
adolescentes que han cumplido quince afios de edad tienen capacidad legal para suscribir
contratos de trabajo, sin necesidad de autorizacion alguna y recibirdn directamente su

remuneracion

Art. 36.- Representantes de los empleadores.- Son representantes de los empleadores

los directores, gerentes, administradores, capitanes de barco, y en general, las personas que a
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nombre de sus principales ejercen funciones de direccion y administracion, aln sin tener

poder escrito y suficiente segun el derecho comin. El empleador y sus representantes

Art. 280.- Factores para la fijacion de los sueldos, salarios basicos y remuneraciones
bésicas minimas unificadas.- Las comisiones, al fijar los sueldos, salarios bésicos y
remuneraciones basicas minimas unificadas para el trabajo a domicilio tendrédn en cuenta,
ademas de las circunstancias determinadas en el articulo 126 de este Codigo, las siguientes: 1.
La naturaleza del trabajo; 2. El precio corriente en plaza del articulo confeccionado; 3. El
sueldo, salario basico y remuneracion basica minima unificada percibido por los trabajadores
en las fabricas o talleres del lugar o en la seccion territorial en que se produzca el mismo
articulo u otro analogo; y, 4. El valor del material e instrumentos de labor necesarios al

trabajador para la ejecucion de su trabajo.

Art. 279.- Fijacion de sueldos, salarios basicos y remuneraciones basicas minimas
unificadas.- Las comisiones sectoriales y las de trabajo, en los respectivos lugares, fijaran los
sueldos, salarios basicos y remuneraciones basicas minimas unificadas por dia o por obra,
para los trabajadores a domicilio, procediendo de oficio o a solicitud de parte. Las decisiones
se tomardn por mayoria de votos de los miembros presentes de la comision y, en caso de

empate, decidira el presidente.

Art. 346.- Otras modalidades de trabajo.- Otras modalidades de trabajo que se regulen
por leyes especiales quedaran sujetas a estas preferentemente y las disposiciones generales de
este Codigo se aplicaran en forma supletoria en todo aquello que no se hallare en oposicion

con dichas leyes especiales.
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METODOLOGIA

Modelo de competencias

El comdn denominador de las organizaciones en general son las personas que las
integran, el equipo humano es el que mas valor le da a una organizacién, poseemos las
herramientas los medios, la tecnologia, lo comudn, lo que compone la parte viva y activa de
una organizacién y generan la diferencia, es la gente, el conocimiento, la experiencia y las
competencias que cada uno desarrolla en su dia a dia lo que hace que fluya o no hacia el

crecimiento.

La integracion de las personas a una organizacion tiene evolucion desde el siglo XIX'y
comienzos del XX, cuando eran considerados como la mano de obra, debido a que tenian
actividades repetitivas y comunes, y que se determinaba de facil reemplazo, sin una clara
determinacion o clasificacion de actividades y personas que realizaran las mismas. En un
camino donde la tecnologia crecia aparecié un concepto de Recursos Humanos, debido al
cumplimiento de leyes y normas hacia los empleados, con en el que se obligaba a que el
recurso humano debe organizarse y gestionarse, y se realizan las clasificaciones del personal
segun los horarios a cumplir y las actividades dentro de la organizacién, aun asi no habia
métodos que establezcan a cada persona la capacidad de ejecutar una actividad, dentro de este
enfoque, el tiempo, la tecnologia, los medios de comunicacion globales y la experiencia de las
organizaciones ha ido recogiendo conocimientos hasta hoy donde se desarrollan, actividades a

la par de perfiles para esas actividades.
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Para Martha Alles, en su libro Diccionario de Competencias, define al modelo de
competencias como: “Conjunto de procesos relacionados con las personas que integran la
organizacion y que tienen como proposito alinearlas en pos de los objetivos empresariales”

(Alles, 2011).

No existen normas establecidas o caracter universal para la administracion de talento
humano, esta materia es situacional, ajustada al giro de negocio enfocada a la necesidad de

desarrollo de cada organizacion.

Las competencias son conductas naturalmente humanas que provienen de la
personalidad son identificables, su uso y la expresion de las mismas suelen ser diferentes y se
ajustan a las circunstancias donde se desarrolle el individuo, cada una de ellas se expresa en

mayor o menor grado conforme la costumbre las use como una reaccion légica.

Es importante sefialar que para poder establecer las capacidades necesarias para
desarrollar las tareas de un puesto del &rea de servicios, un primer paso es identificar la
mision, vision, y politicas establecidas por la fruteria con la finalidad de que al establecer las

competencias necesarias, éstas apunten a la realizacion de las estrategias como organizacion.
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Gréfico 2.- Competencia en base la Mision, Vision; Politica
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Mision vision y politica de la fruteria Monserrate

La Fruteria Monserrate, es una organizacion dedicada al servicio de alimentos
preparados, las buenas practicas de Gestion de Talento Humano, ayudan a las organizaciones
a ser mas efectivas y con esto lograr su estrategia, a través del desarrollo de la gestion
humana, es necesario, establecer una estrecha relacion entre las competencias de los puestos
y el logro de su cumplimiento, a continuacién se establece lo que corresponde parte de la

estrategia de Fruteria Monserrate.

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.

Fuente: (Direccion Administrativa Limdul Cia. Ltda., 2017)
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Vision

Alcanzar el nivel organizativo necesario para cimentar una empresa que participe
activamente en la sociedad, siendo parte de un proceso constante de mejora y de
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
siempre en nuestros clientes, el medio ambiente, la flexibilidad funcional,
creatividad innovadora y otros aspectos que aseguren nuestro crecimiento a

mediano plazo.

Fuente: (Direccion Administrativa Limdul Cia. Ltda., 2017)

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 atencién al cliente.

Contar con personal competente, capacitado, comprometido y con buenas relaciones
interpersonales, con la disponibilidad oportuna de recursos, guiado hacia el

meioramiento continuo. enfocado en los lineamientos de normas HACCP.

Fuente: (Direccion Administrativa Limdul Cia. Ltda., 2017)

Identificacidn de los puestos de trabajo en la estructura organica

Toda organizacion se rige en una estructura, comenzando por la necesidad
administrativa, el establecimiento de jerarquias y organizacion de los procesos, que se llevan
a cabo para poder lograr el producto o servicio, por lo tanto implicita o estrictamente
expresado, existe una organizacién estructural, la que es importante para poder delimitar

filtros de revision, funciones y responsabilidades de arriba hacia abajo.
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La estructura de una organizacion depende de su naturaleza, dimensién y de giro de
negocio, el flujo de trabajo para el logro de su producto o servicio, se basa en la formacion
administrativa y el modelo de estructura organizacional, la misma que es estrechamente

consecuente al plan estratégico.

Un inicio necesario es identificar la ubicacion de cada puesto del area de servicios de
la fruteria, dentro de la division interna con la finalidad de representar de forma clara y
objetiva el rol de los colaboradores, su trabajo, quien coordina, quien ejecuta y a quien se

reporta.

La importancia de identificar su puesto en la estructura organica funcional de la
fruteria, define el porcentaje de aportacién que cada puesto significa para la organizacion
como aporta, cuanto aporta a la consecucion de los objetivos y el logro de las metas y

rentabilidad.

El area de servicio de la fruteria, es fragil y muy importante no solo porque forma
parte de la mayoria de puestos y contrataciones, en este caso se encuentra directamente
funcionando y trabajando con el cliente y su resultado es el soporte financiero de la

organizacion.

Pasando por los gerentes y empleados, todos los cargos y funciones estan ahi para
explicar, su importancia y participacion en el desarrollo de su estructura, de manera mas
pedagdgica se establece a continuacion el sitio que ocupa el area de servicios y los puestos

que se desarrollan, en el organigrama jerarquico de la Fruteria Monserrate.
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Identificacion de puestos del area de servicios

Fruteria Monserrat tiene en funcionamiento los locales de “Los guayabos”, “Juan
Leon Mera”, “La Prensa”, “Indo américa”, “Alameda”, en los cuales existen 92
colaboradores, de las cuales el 92% del total del personal conforma parte del area de servicios

y el 8% del area administrativa.

Por lo tanto es el personal operativo el que tiene contacto con el cliente, de alli la
necesidad de establecer las principales actividades y competencias basicas necesarias en
nuestros colaboradores en el area de servicios en los siguientes puestos:

Tabla 2.- Puestos del area de servicio

NUumero  Puestos del area de servicios
1 Asistente de local

Cajero

Ayudante de cocina

Ayudante de salonero

Auxiliar de servicios

Auxiliar de mantenimiento

~N O o1 B~ WD

Conserje / portero

Fuente: Levantamiento de Informacién de ndmina de abril de 2018
Autor: Clara Elizabeth Quispe fuel

Asi mismo dentro de una organizacion es necesario conocer Yy establecer las
capacidades necesarias en los puestos para el desarrollo del mismo, la principal base para el
siguiente proceso de talento humano por ejemplo seleccion, desarrollo, plan de carrera
necesitamos primero establecer los perfiles del puesto y las capacidades necesarias para el

mismo.
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Para establecer las competencias, debemos diferenciar el concepto de competencias
del concepto de conocimientos, los dos términos son necesarios para el desarrollo de las

actividades en un puesto.

Segln Spencer y Spencer es definida como... “una caracteristica subyacente de un
individuo que esta causalmente relacionada a un criterio referenciado como efectivo y/o un
desempefio superior en un trabajo o en una situacion”... es decir, es un componente de la
personalidad, o una aptitud de un individuo que le permite desempefiarse mas habilmente en

un contexto o asunto determinado, (Spenser, 1993).

Al contrario de las competencias, las cuales son parte del ser y de la personalidad del
colaborador, podemos tomar ejemplos de conocimiento como calculos matematicos,
conocimiento de la legislacion, mientras que una competencia puede referirse al trabajo en

equipo, liderazgo o iniciativa.

Todos los sistemas de gestion de Recursos Humanos, sin ser relativos a su
complejidad y evolucidn, requieren del establecimiento de una herramienta basica para el

desarrollo de sus politicas y practicas.

La Fruteria Monserrate tiene determinado siete puestos en el area de servicio, que
tienen la misma estructura en los 4 locales, debido al numero de personas que cada local tiene
para funcionamiento* se establecio la necesidad de establecer el modelo por competencias de
los puestos con la finalidad de que estos se enfoquen también en la mision vision y valores.
Las competencias laborales sefialan especificamente a los comportamientos de las personas en

sus trabajos.
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La definicion de competencias a los puestos de un area, tienen la ventaja de ser
totalmente flexibles y hecho a medida de la organizacion, como una herramienta que se aplica
a los colaboradores, siendo ellos los duefios de sus competencias, vuelve méas dindmico y

singular.

Los puestos por competencias debe ajustarse al tamafio de la organizacion, al giro del
negocio, y a su clasificacion teniendo en cuenta que cada organizacion es diferente, y o mas
importante es el individuo, y que lo que marca la diferencia entre una organizacion u otra son

las personas.

Diccionario de competencias

El significado de diccionario se refiere a un texto, que recoge un conjunto de
conceptos y definiciones que se da a un tema o materia determinada de forma ordenada y

secuencial.

El Diccionario de competencias es una herramienta base para la administracion del
talento humano de la fruteria Monserrate, este, enfocado a las Competencias institucionales
gue son las que deben estar presentes en todos los trabajadores de la fruteria constituye el

comun denominador, para los puestos existentes en el area de servicios.

Para poder describir las competencias necesarias para un puesto toda organizacién
debe establecer su indice o diccionario de competencias, teniendo en cuenta los siguientes

conceptos
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Competencias cardinales

Competencias especificas

Competencias cardinales

Martha Alles en su libro Diccionario de Competencias tomo uno conceptualiza
competencia cardinal como las que: “hacen referencia a lo principal o fundamental en el
ambito de la organizacion; usualmente representan valores y ciertas caracteristicas que
diferencian a una organizacion de otras y que reflejan aquello necesario para alcanzar la

estrategia”..., (Alles, 2011)

Las competencias cardinales, por sus caracteristicas deben fundamentar a todos los
puestos de la organizacion, y son aplicables a todos los integrantes de la organizacién. En su
esencia permiten alcanzar la vision y misidn organizacional, deben estar siempre sujetas a las
estrategias de la Fruteria, refiriéndose a su naturaleza transversal es decir de aplicacién a

multitud de tareas y funciones en todas las areas.
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DICCIONARIO DE COMPETENCIAS | Y-
CARDINALES

Compromiso

Definicidn: Capacidad para sentir como propios los objetivos de la fruteria y cumplir con
las obligaciones personales, profesionales y organizacionales, apoyando e instrumentando
decisiones,
superar obstaculos que interfieran con el logro de los objetivos del negocio.

Implica adhesién a los valores de la organizacion.

consustanciado por completo con el logro de objetivos comunes para prevenir y

A| Alto

Capacidad para definir la vision, mision, valores y estrategia de la fruteria y
generar en todos sus integrantes la capacidad de sentirlos como propios,
demostrando respeto por los valores como la cultura organizacional y las
personas.

Implica ademas capacidad para cumplir con sus obligaciones personales,
profesionales, organizacionales, y superar los resultados esperados para su gestion
de trabajo, siendo un referente en la fruteria.

B | Medio

Capacidad para cumplir con los lineamientos fijados en la visidn, misién, valores
y estrategia organizacional de la fruteria en relacion con el area a su cargo,
generando dentro de ésta la capacidad de sentirlos como propios, mostrando
respeto por los valores y la cultura organizacional, motivando a los integrantes de
su area a ser un referente para sus compafieros.

C| Bajo

Capacidad para cumplir con los lineamientos fijados para su puesto de trabajo y
sentir como propios los objetivos organizacionales.

Cumplir con sus obligaciones personales y laborales superando los resultados
esperados para su puesto de trabajo.
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Etica y sencillez

Definicién: Capacidad para actuar en concordancia con los valores morales, las buenas
costumbres y précticas profesionales, respetar las politicas de la fruteria. Generando
seguridad y confianza en otros al ejecutar acciones o procesos no burocréaticos y simples de
entender desde la perspectiva diferente a la propia, ser congruente entre el decir y el hacer.

Estructura la visién, mision, valores y estrategia organizacion de la fruteria
sobre la base de valores morales, las buenas costumbres y précticas
organizacionales, estableciendo un marco de referencia para si mismo, a fin de
A | Alto | actuar en concordancia con los valores y politicas de la organizacion.
Capacidad para generar confianza en otros al disefiar métodos de trabajo,
aplicables a toda la organizacion, no burocraticos, transparentes y de féacil
comprension desde una perspectiva diferente, siendo un referente en la
organizacion y en la comunidad por su ética y sencillez.

Dirige el area a su cargo sobre la base de los valores morales, las buenas
costumbres y practicas organizacionales, estableciendo un marco de referencia
para si mismo y para su area, a fin de actuar en concordancia con los valores y
politicas de la fruteria.

Capacidad para generar confianza en otros al disefiar métodos de trabajo,
dentro de su area, no burocraticos, transparentes y simples de entender desde
una perspectiva diferente, siendo congruente entre el decir y el hacer, no dar
lugar a malentendidos, y promover este mismo modo de actuar en su area.

Ser un referente en la organizacién por su ética y sencillez.

B | Medio

Realiza su tarea sobre la base de buenas costumbres y practicas
organizacionales actuando en concordancia con los valores y politicas de la
fruteria. Es capaz de generar confianza en otros por su desempefio transparente
y simple de entender desde una perspectiva diferente. Implica ser uno mismo y
demostrar seguridad, siendo congruente entre el decir y el hacer y no dar lugar
a malos entendidos. Ser un referente entre sus compafieros por su ética y
sencillez.

C | Bajo




Orientacion de Servicio al cliente
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Definicién: Es la capacidad de actuar con sensibilidad y de entender y administrar las

expectativas y necesidades del cliente actual o potencial, comprendiendo su demanda con

soluciones satisfactorias, generando una relacion de confianza.

A | Alto

Estd orientado a fortalecer una cultura de servicio creando el ambiente
adecuado, en su area de trabajo en funcién de la satisfaccion del cliente, con el
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.

B | Medio

Capacidad de atender las necesidades del cliente interno o externo, en su area
de trabajo, ocasionalmente se anticipa a ellas, identifica objetivamente la
necesidad aportando soluciones a sus requerimientos.

C| Bajo

Capacidad de actuar en base a los requerimientos de los clientes, ofreciendo
soluciones estandarizadas a sus demandas con base en el conocimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes, planteando soluciones adecuadas.
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Productividad

Definicién: Capacidad para fijarse objetivos de alto desempefio y alcanzarlos
exitosamente en el tiempo y con la calidad requerida, agregando valor y contribuyendo a

que la Fruteria mantenga e incremente su liderazgo en el mercado.

Capacidad para plantear, para si mismo y para otros, metas superiores a lo
esperado por la organizacién y alcanzarlos exitosamente, fomentando igual
A| Alto | actitud entre los colaboradores de la organizacién

Capacidad para establecer metas ambiciosas, reales y transmitirlas a los
demaés involucréndolos en su consecucion a fin de mantener e incrementar
el liderazgo de la organizacion en el mercado.

Capacidad para cumplir con los requerimientos planteados y superar las
B [Medio| expectativas, mejorar los objetivos establecidos en el tiempo y la forma
requeridos. Consiguiendo seguir una ruta logica para la obtencion de
resultados y ejecutar las tareas planteadas.

Capacidad para cumplir con lo que le solicitan en el tiempo y con la
calidad requeridos, y demostrar preocupacion por la obtencién de
resultados, asi también en la manera en cOmo se ejecutan.

C| Bajo
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Competencias especificas

Las determinacion de las competencias especificas en una organizacién son
importantes dentro del perfil del puesto, para utilizar las mismas como aporte para el
desarrollo de las actividades esenciales y también son base de los siguientes procesos de
manejo de personal dentro de la organizacion como: La descripcion y el anélisis de cargo, el
proceso de reclutamiento, seleccion, capacitacién, compensaciéon salarial y evaluacion de

desempefio para todos los niveles organizacionales.

Martha Alles en su libro Diccionario de Competencias, conceptualiza que “... se
relacionan con ciertos grupos u objetivos de personas. En este caso se trata- como su nombre
lo indica- de aquellas competencias que seran requeridas a los que trabajen en un &rea en

particular”... (Alles, 2011).

La mayoria de las definiciones apuntan a establecer caracteristicas necesarias para el
desarrollo de un puesto en una organizacion, al dividir el diccionario en competencias
cardinales y especificas, se desea establecer las competencias necesarias en un area localizada
de la “Fruteria Monserrate” Es decir son competencias aplicadas de forma especifica al puesto

del area de servicios en fruteria Monserrate.

Para establecer las competencias en los perfiles de la Fruteria, es necesario
comprender que la, mision, debe sefialar hacia el mismo objetivo y la aplicacion de este
diccionario debe ser parte también de la identificacion con la Marca Fruteria Monserrate,
como base de los siguientes procesos atados a la Gestion del talento humano resultado de esto

es también elevar la satisfaccion de los colaboradores en su desarrollo personal y profesional,
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crear lideres dentro de las areas de trabajo, desarrollar de equipos de trabajo fortalecidos y
comprometidos a maximizar el desempefio para que sea mas efectivo y rentable para la
organizacion, son bases que deben estar establecidas para el desarrollo y retencion del talento
humano con estos antecedentes en el siguiente texto se han seleccionado las competencias

mas comunes al area de servicios con sus definiciones.



DICCIONARIO DE COMPETENCIAS

ESPECIFICAS

Comunicacion eficaz

Definicion: Capacidad para escuchar y entender al otro, para transmitir en forma

clara y oportuna la informacién requerida por los demas a fin de alcanzar los

objetivos organizacionales, y mantener canales de comunicacion abiertos que

abarquen los diferentes niveles de la organizacion.

Capacidad para escuchar , entender al otro, transmitir en forma
clara y oportuna la informacion requerida por los demas,
estructurar canales de comunicacion que permitan establecer
relaciones en todos los sentidos ascendentes, descendentes,
horizontales y promover el intercambio inteligente y oportuno de
informacién necesaria para la consecucion de los objetivos
organizacionales.

Capacidad para escuchar a los demas, seleccionar los métodos de
comunicacion méas adecuados para el intercambio permanente de
informacion a fin de lograr comunicacion efectiva, ayudando a la
adecuada ejecucion de las tareas y el logro de los objetivos dentro
de su area de trabajo.

A Alto
B Medio
C Bajo

Capacidad para escuchar atentamente a sus interlocutores y
comunicarse de manera clara y entendible, realizando las
preguntas adecuadas a fin de obtener la informacion que necesita.

41
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Trabajo en Equipo

Definicién: Es la capacidad de colaborar con los demas, creando un ambiente en el

que se valore el criterio individual de manera coordinada, con el propésito de alcanzar

en conjunto las estrategias y objetivos de su &rea de trabajo, subordinando los intereses

personales a los objetivos grupales.

Crea un buen clima de trabajo y espiritu de cooperacién, da
importancia a las ideas y proposiciones de los demas, resuelve
los conflictos que se puedan producir dentro de la
organizacion. Se considera que es un referente en el manejo de
equipos de trabajo. Promueve el trabajo en equipo con otras
areas.

Capacidad de promover la colaboracion de los distintos
integrantes del equipo, trabaja abiertamente con las ideas y
experiencias de los demas, Decide en funcion de la situacion,
Trabaja con grupos, aportando puntualmente con sus
conocimientos.

A Alto
B Medio
C Bajo

Coopera y participa activamente en el equipo, comparte
informacion y mantiene informados a los demas, considera que
da fin a su labor cuando ha terminado con la parte del trabajo
que le corresponde, tiene preferencia por tareas individuales y
no responsabilidades compartidas.
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Profundidad en el conocimiento de los productos
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Definicién: Capacidad para conocer los productos y/o servicios de la fruteria y

evaluar la factibilidad de su adaptacion a los requerimientos, preferencias y

necesidades de los clientes.

Implica la capacidad para relacionar las ventajas de los productos o servicios que

ofrece la fruteria con las necesidades de los clientes y presentar propuestas soluciones

que agreguen valor.

Capacidad para conocer en profundidad cada uno de los productos
que ofrece la fruteria, relacionando las ventajas con las necesidades
de los clientes y presentar propuestas o0 soluciones adecuadas a esas
necesidades, para explicar a los clientes las ventajas y el valor de
nuestros productos, anticipandose a las observaciones que los
clientes pueden hacer a ellas con argumentos fundamentados y
veraces, creando relaciones duraderas

Capacidad para conocer los productos que ofrece la fruteria,
presentar el valor y ventajas que ofrecen, para responder de forma
clara y consistente las observaciones de los clientes, brindando
confianza.

A Alto
B Medio
C Bajo

Capacidad para comunicar a los clientes las ventajas y valor de los
productos que ofrece la fruteria, respondiendo efectivamente a las
objeciones y en el caso de no tener una respuesta adecuada,
comprometerse a investigar o buscar ayuda, segin corresponda,
cumpliendo con la parte fundamental de la atencion al cliente.
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Conocimiento del negocio

Definicion: Es la capacidad para entender como funciona el giro de negocio donde
labora, comprender las tendencias del mercado y organizaciones de la misma
rama, para identificar posibles ventajas y utilizarlas como oportunidades.

También identificar los sectores no explotados.

Identifica las tendencias del mercado, estrategias y novedades de la
competencia, productos y proveedores, detecta oportunidades para
desarrollarlos en los productos y servicios de la fruteria.

A Alto

Aplica métodos de trabajo para identificar oportunidades y amenazas
en su area, en funcion del anélisis de los puntos fuertes y débiles de
la organizacion.

B | Medio

Identifica en profundidad cada uno de los servicios y productos que
ofrece la fruteria, logrando conjugarlas con las necesidades del
cliente.

C | Bajo
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Cumplimiento de normas
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Definicion: Es la capacidad de Identificar y administrar, claramente las normas
legales y manuales de procedimientos establecidos por la fruteria, que han sido

definidos con el fin velar por la consecucion de los resultados esperados.

Actua en base a los procedimientos establecidos por la fruteria para su
A | Alto | area, las buenas practicas como organizacion respeta, acata y practica
las politicas, reglamentos, normas de procedimientos, priorizando las
buenas costumbres y la moral aun sobre sus propios intereses.

Demuestra la aplicacién de valores normas y procedimientos en

B | Medio . Lo , "
diferentes situaciones de su area, y en el trato con sus compafieros,
sobre sus propios intereses.

c | Bajo Respeta las normas y procedimientos establecidos en su area de

trabajo con forme las necesidades del cliente y en las situaciones
necesarias. Cumpliendo con las tareas de su puesto de trabajo.




Capacidad de Planificacién y organizacién
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Definicién: Es la capacidad para determinar eficazmente metas y prioridades de su
tarea, area y especificar las etapas, acciones, plazos y recursos requeridos para el
logro de los objetivos de la fruteria, esto incluye utilizar mecanismos de seguimiento y
verificacion de los grados de avance de las distintas tareas para mantener el control

del proceso y aplicar las medidas correctivas necesarias.

Capacidad para determinar metas y objetivos con ello disefiar
A Alto mecanismos de cumplimiento y verificacion en los diferentes
procesos con la finalidad de no desordenar tareas especificas y
mantener el control de su area o personas a cargo.

Capacidad para determinar metas y prioridades en su area Yy definir

B Medio . .
acciones plazos y recursos con mecanismo de control de avances
de los procesos de su equipo de trabajo.

C Bajo Capacidad para determinar eficazmente metas y prioridades en

relacién con las tareas a cargo y definir las etapas acciones y plazos
que tiene que cumplir en su puesto.
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Desarrollo y auto desarrollo del talento
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Definicion: Es la capacidad para fomentar e incentivar el crecimiento del talento sus

conocimientos y competencias propios y de los demas, utilizando diversas tecnologias

herramientas y medios, segin sea lo mas adecuado, implicar la busqueda del

aprendizaje continuo, mantenerse actualizado y poder incorporar varios conocimientos

en su area del trabajo para obtener mejores resultados para la fruteria.

A Alto

Capacidad para identificar permanentemente las oportunidades del
crecimiento y desarrollo del talento conocimientos y competencias,
propio y de los colaboradores para instalar y difundir el concepto del
autodesarrollo como una responsabilidad individual. Maximizando la
utilidad de las tecnologias como herramientas y medios disponibles
para el desarrollo del talento.

B Medio

Capacidad para identificar oportunidades del crecimiento y desarrollo
del talento conocimientos y competencias, para si mismo y para los
deméas miembros de su area entendiendo el concepto de auto
desarrollo como una responsabilidad individual.

C Bajo

Capacidad para reconocer oportunidades de mejora para si mismo y
para sus colaboradores mas directos, en cuanto a sus conocimientos y
competencias aceptando la retroalimentacion ofrecida por los demas y
determinando los recursos de accion mas adecuados.




Tolerancia a la presién de trabajo
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Definicion: Es la capacidad para trabajar con determinacién firmeza y perseverancia
a fin de alcanzar objetivos dificiles o para concretar acciones decisiones que
requieren un compromiso y esfuerzo mayores que los habituales, implica mantener un
alto nivel de desempefio aln en situaciones exigentes y cambiantes con interlocutores
diversos, que se suceden en cortos espacios de tiempo, a lo largo de jornadas

prolongadas.

Capacidad para trabajar con determinacion firmeza y perseverancia
para alcanzar objetivos con eficacia, disefiar politicas y
procedimientos que permitan llevar a cabo los planes organizacionales
A | Alto | en contextos complejos y tomar decisiones que requieran un
compromiso y esfuerzo mayores que los habituales. Debe trabajar con
energia y mantener un alto nivel de desempefio aln en situaciones
exigentes y cambiantes con interlocutores diversos que se sucedan en
cortos espacios de tiempo a lo largo de jornadas prolongadas.

Capacidad para trabajar con determinacién y perseverancia a fin de
alcanzar objetivos dificiles, disefiar procedimientos y métodos de
trabajo que permiten llevar a cabo los planes de su area en contextos
B |Medio| complejos y tomar decisiones que requieren un cOmpromiso y
esfuerzo mayores que los habituales. Implica trabajar con energia y
mantener un alto nivel de desempefio aln en situaciones exigentes y
cambiantes con interlocutores diversos que suceden en cortos espacios
de tiempo.

Capacidad para trabajar con perseverancia y eficacia a fin de alcanzar
los objetivos que se le han fijado ain en contextos complejos. Implica
C Bajo | trabajar con energia mantener el nivel de desempefio esperado incluso
en circunstancias exigentes y cambiantes a los largo de jornadas
prolongadas, como también ser un ejemplo para sus compafieros en
momentos dificiles.




Colaboracion
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Definicién: Capacidad para brindar apoyo a los otros pares, superiores y

colaboradores, responder a sus necesidades y requerimientos, solucionando

sus problemas o dudas, aunque las mismas no hayan sido manifestadas

expresamente. Implica actuar como facilitador para el logro de los objetivos, a

fin de crear relaciones basadas en la confianza.

Capacidad para brindar apoyo y ayuda a los otros pares, superiores
y colaboradores, responder a sus necesidades y requerimientos,
mediante iniciativas anticipadoras y espontaneas implementar
mecanismos organizacionales tendientes a promover el espiritu de
colaboracién en toda la organizacion y constituirse en un facilitador
para el logro de los objetivos planteados.

Capacidad para brindar ayuda y colaboracion a las personas de su
area y de otros sectores de la organizacion relacionados, mostrando
interés por sus necesidades aunque las mismas no hayan sido
manifestadas expresamente y apoyarlas en el cumplimiento de sus
objetivos.

A Alto
B |Medio
C | Bajo

Capacidad para cooperar y brindar soporte a las personas de su
entorno, cuando se lo solicita y tener en cuenta las necesidades de
los demés.

49



50

Identificacion de mision del puesto de trabajo

Un puesto de trabajo se compone por el rol que las personas realizan para las
organizaciones Yy que para realizarlo debe contener un comportamiento de la persona que
ejecuta, para lo que es necesidad especificarlo, con el andlisis y la descripcion se consigue
ubicar el puesto en el organigrama, al cabo de este ejercicio se deben conectar los puestos a
los objetivos organizacionales, describiendo su mision especifica he individual, en
consecuencia de sus funciones principales y tareas necesarias.

La determinacion de la mision de un puesto de trabajo en la fruteria Monserrate
requiere identificar de forma sencilla y clara la existencia de la tarea principal una visién
esquematica y general del puesto es decir la necesidad de su existencia frente al cumplimiento
de los objetivos organizacionales, se podria decir en resumen gue la mision de un puesto de
trabajo en la fruteria Monserrate es la razon para la cual existe, por lo tanto la regulacion de los

siguientes puestos:
1.- Asistente de Local
2.- cajero
3.- Ayudante de cocina
4.- Ayudante de Salonero
5.- Auxiliar de servicios
6.- Auxiliar de limpieza

7.- Conserje portero
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La mision de los puestos de trabajo del &rea de la Fruteria Monserrate, esta
estructurada hacia un esquema en el que debe especificar la accion, el area de accion vy el

espacio de ejecucion.

Accion: se refiere a la explicacion de la accién en el puesto de trabajo donde

especifica si dirige, coordina, realiza, supervisa, la actividad central.

Area de Accion: se refiere al entorno del puesto de trabajo es decir el area a la que

pertenece dentro de la Fruteria Monserrate.

Marco: se refiere al marco en el cual se desarrolla el puesto de trabajo es decir los

limites de ejecucion del puesto de trabajo dentro de la Fruteria Monserrate.

La mision especifica del puesto menciona claramente y en forma sencilla lo que hace
en el puesto de trabajo, no es necesario abundar en explicaciones, sino mas bien en un texto
corto, todo puesto de trabajo comprende su actuar hacia un resultado enganchado a la mision
general de la Fruteria Monserrate, como se describe a continuacion:

Tabla 3.- Misién del puesto - Asistente de Local

Num.  Nombre del Puesto Descripcion de la Misién del Puesto

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

1 | Asistente de Local




52

Tabla 4.- Mision del puesto - Cajero

NUm. Nombre del Puesto Descripcion de la Mision del Puesto

Receptar, controlar y custodiar el dinero que ingresa en caja,
emitiendo facturas por cada compra realizada, realizar el cierre
2 Cajero 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.

Tabla 5.- Mision del puesto - Ayudante de Cocina

NUum. Nombre del Puesto Descripcion de la Mision del Puesto

) Colaborar en la preparacion de los alimentos, entre sus
3| Ayudante de cocina | funciones principales destaca el mantenimiento de la higiene y
el orden de la cocina y los utensillos.

Tabla 6.- Mision del puesto - Ayudante de Salonero

NUm. Nombre del Puesto Descripcion de la Mision del Puesto

Atender a los clientes proporciondndoles el servicio de
alimentos, bebidas y asistencia durante su estancia en la
fruteria, de conformidad con las politicas, procedimientos,
estandares de calidad, higiene y seguridad establecidos por la
administracion.

4 Ayudante de
Salonero

Tabla 7.- Mision del puesto - Auxiliar de Servicios

NUm. Nombre del Puesto Descripcion de la Mision del Puesto

Brindar soporte en las actividades de la fruteria, de
mantencién, orden y aseo, labores menores, con el fin de
apoyar el quehacer y funcionamiento de la misma.

5 Auxiliar de
Servicios
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Tabla 8.- Mision del puesto - Auxiliar de Mantenimiento

NUm. Nombre del Puesto Descripcion de la Mision del Puesto

Auxiliar de Brindar soporte en el cuidado, mantencion y orden de las
. instalaciones, bienes y labores menores, para el normal
Mantenimiento | gesarrollo de las actividades de la fruterfa.

Tabla 9.- Mision del puesto - Consejero Portero

NUm. Nombre del Puesto Descripcion de la Mision del Puesto

Mantener, limpiar y vigilar la seguridad de las instalaciones de la
fruteria y suelo ajardinado circundante, pueden llevar a cabo
reparaciones menores, organizar trabajos de reparacion.

7 Conserje - Portero

Funciones del puesto

Identificar las funciones esenciales del cargo permite la tecnificacién en la
Administracion de los recursos humanos para la Fruteria Monserrate y precisarlas en el area
de servicios permite establecer responsabilidades y evita que los colaboradores repitan las
funciones, ayudando a la uniformidad de las acciones en cada proceso, es en este caso que
debido a que es un area sensible el identificar las funciones esenciales de los puestos va
ayudar a que el servicio sea de forma organizada, y de calidad a gusto de las respuestas que

espera un cliente que consumiera alimentos despachados por la fruteria.
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Observacion.- es un método de campo, segin Gary Dessler, es Util y recomendada para
puestos en los que se requiere actividad fisica constantemente, esto hace que este sea uno de
los métodos més acertados para el anélisis de puestos en la Fruteria Monserrate debido a que
el area de servicio es el area mas grande de la estructura administrativa y donde se concentra
la actividad comercial.

Entrevista: es un método directo con el cual se pretende recabar informacion acerca
del cargo desde tres puntos Opticos entrevista individual con el colaborador que se encuentra
en el puesto, entrevista en grupo con los colaboradores del area, entrevista con el supervisor o

administrador de la sucursal, con la finalidad de obtener caracteristicas importantes del cargo.

Cuestionarios.- usar cuestionarios dirigidos a los colaboradores que se encuentran en
el cargo, es la forma méas comin de registrar informacién para el analisis del puesto, se

incluyen en los mismos, listados de actividades a realizarse, obligaciones, reportes al superior

A continuacion se detallan las funciones esenciales para los 7 cargos del area de

servicios:
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Tabla 10.- Funciones — Asistente de local

Descripcion de Funciones

Supervisar el trabajo realizado por los empleados a su cargo: cajero, ayudante de

1 cocina, ayudante de salonero, auxiliar de servicios, auxiliar de mantenimiento y
conserje/portero.

2 Coordinar, controlar y verificar las actividades de operacion y atencion al cliente.

3 Coordinar y monitorear el nivel de servicio y la satisfaccion de los clientes.

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

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

5 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.

8 Coordinar, controlar la capacitacion constante del personal ya contratado y la
induccién del personal nuevo.

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

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

1 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.

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

13 Reportar anomalias en infraestructura, personal, productos, servicio al cliente y
quejas receptadas en el reporte diario de turno.
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Tabla 11.- Funciones — Cajero

Descripcion de Funciones

Atender con calidad a los clientes asegurando su satisfaccion 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

Ol N O |0 bW

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

Tabla 12.- Funciones — Ayudante de cocina
Descripcion de Funciones

Preparar los alimentos.

Corta, pica los alimentos y los coloca en recipientes adecuados para los alimentos.

Limpia diariamente los utensilios y equipos de cocina.

A |lw| | e

Verificar el estado del equipo, méaquinas y suministros estén aptos la prestacion del
servicio de alimentos en la fruteria.

a1

Verificar diariamente las sugerencias del mend.

Mantiene limpia el area de cocina.
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Tabla 13.- Funciones — ayudante de salonero

NUm Descripcion de Funciones

1 :

Promover la carta entre los clientes.
2 . -
Atender al cliente durante todo el servicio.
3 .
Tomar la orden del cliente.

4 | Solicitar a cocina los alimentos ordenados por el cliente de acuerdo al procedimiento
establecido.

5 |Promocionar los platillos de menor movimiento de acuerdo con las instrucciones del
personal de cocina.

6 |Dar respuesta a preguntas sobre los platos y bebidas que se ofrecen, incluidos sus
ingredientes, tiempo de preparacion, haciendo sugerencias para apoyar la eleccion.
Verificar diariamente las sugerencias del menu para su promocion.

Manejar los diferentes tipos de servicio que se proporcionen en la fruteria

9 - . . .

Identificar y confirmar las necesidades del cliente.
10 : I .
Supervisar 'y contribuir en el montaje de las mesas.
Tabla 14.- Funciones — Auxiliar de servicios
NUm Descripcion de Funciones

1 |Realizar el retiro de platos sucios cuando el cliente termina.

2 Dar respuesta a preguntas sobre los platos y bebidas que se ofrecen, incluidos sus
ingredientes, tiempo de preparacion, haciendo sugerencias para apoyar la eleccion.

3 Entregar un eficiente proceso de aseo y desinfeccion de las instalaciones, bafios, area de
juegos, cumpliendo con las normas sanitarias vigentes.

4 | Manejar los diferentes tipos de servicio que se proporcionen en la fruteria

5 |ldentificar y confirmar las necesidades del cliente.

6 | Atender al cliente durante todo el servicio.

7 Revisar e informar de las reparaciones menores que requieran en las instalaciones de la
fruteria.

8 Realizar en el montaje y desmontaje de las mesas, montaje y desmontaje del area de

juegos.
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Tabla 15.- Funciones — Auxiliar de mantenimiento

Descripcion de Funciones

1 Entregar un eficiente proceso de aseo y desinfeccion de las instalaciones, bafios, area de
juegos, area de mesas, areas de almacenamiento.
2 | Cumplir con las normas sanitarias vigentes y el manual de procedimiento de la fruteria.
3 Verificar el estado del equipo, maquinas Yy suministros de aseo y limpieza con la
finalidad de que estén aptos para el aseo en la fruteria.
4 | Realizar el inventario de los materiales de aseo en el reporte diario.
5 Controlar y ejecutar la limpieza de los servicios higiénicos segun los horarios
establecidos por el administrador.
5 Revisar e informar de las reparaciones menores que requieran en las instalaciones de la
fruteria.
7 | Atender al cliente durante todo el servicio.
8 |Realizar la limpieza del suelo sucio cuando el cliente termina.
9 | Contribuir en el montaje y desmontaje de las mesas.
10 |Realizar el retiro de platos sucios cuando el cliente termina.
Tabla 16.- Funciones — Conserje portero
NUm . .
Descripcion de Funciones
1 Evitar la circulacién de personas extrafias en areas no autorizadas y fuera de horario
de atencion al cliente.
2 Colaborar en la custodia de los bienes e instalaciones externas.
3 Apertura y cierre de las puertas de ingreso a la fruteria.
4 Mantener la seguridad del servicio
5 Mantener los bienes e instalaciones externas en buen estado.
6 Efectuar labores de vigilancia diaria.
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Identificacion de funciones esenciales y funciones importantes

Para la “Fruteria Monserrat”, es importante determinar cuales son las funciones
esenciales y las importantes de los puestos de trabajo, las funciones esenciales, son las que
tienen mayor incidencia en la mision del puesto de trabajo, es decir son las acciones a
realizarse para el cumplimiento de las actividades concernientes a ese puesto, las funciones

importantes son las que complementan a las importantes.

Al ser una investigacion practica para recabar informacion que sirva para el analisis
del puesto, se cuenta con la colaboracion del personal que los ocupan dentro de la sucursal
principalmente de los que representan mas experiencia, establecer las actividades de cada

puesto.

Para identificar las funciones esenciales, es importante valorar el grado de experiencia
que tiene cada una, segun la complejidad de su realizacion, de conformidad al siguiente

cuadro:

Tabla 17.- Niveles de valoracién de experiencia requerida

Valoracién de la

Grado de experiencia requerida

experiencia
NO REQUIERE EXPERIENCIA 1
POCA EXPERIENCIA 2
CIERTA EXPERIENCIA 3
BASTANTE EXPERIENCIA 4
AMPLIA EXPERIENCIA 5
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Asi mismo, se debe valorar el grado de impacto que tienen las funciones identificadas,

respecto de su impacto a la consecucion del cumplimiento de la mision del puesto, asi:

Tabla 18.- Niveles de valoracion de Impacto en la mision

Grado de Impacto en Valoracion del

la Misién del Puesto = Grado de Impacto

NO 1
MEDIANAMENTE 2
Sl 3

Determinar las competencias importantes para las actividades que ya hemos clasificado es un
trabajo conjunto entre el supervisor de cada sucursal y el analista de talento humano, a

continuacion se detallan en los siguientes cuadros la valoracion de cada actividad.
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Tabla 19.- Valoracion de Nivel de experiencia e impacto en la misién — Asistente de
Local

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,
estdndares de calidad, politicas definidas por la Administracion de la Fruteria para la satisfaccion
del cliente.

Nivel de
Impacto en
la Misién
del Cargo

Nivel de
Total

Descripcion de actividades Experiencia
Requerida

Supervisar el trabajo realizado por los empleados a su cargo:

1 cajero, ayudante de cocina, ayudante de salonero, auxiliar de 5 3 8
servicios, auxiliar de mantenimiento y conserje/portero.

) Coorc_iinar, cqntrolar y verificar las actividades de operacion y 5 3 8
atencion al cliente.

3 Coordinar y monitorear el nivel de servicio y la satisfaccion de 5 3 8
los clientes.

4 Controlar y coordinar las actividades de las areas de fritos, 4 3 7

pasteleria, mostrador, caja, mesas.

Supervisar y autorizar la asistencia del personal a su cargo de
5 acuerdo a los horarios de trabajo establecidos por Ila 4 3 7
Administracion de la fruteria.

Supervisar, verificar y controlar el estado de las maquinas y
6 equipos de la sucursal de acuerdo a la ocupacion y solicita lo 4 2 6
necesario para el servicio.

Supervisar, controlar y coordinar que se dé cumplimiento a las

7 normas de sanidad, en la manipulacion, preparacion y 4 2 6
almacenamiento de los alimentos y bebidas.
Coordinar, controlar la capacitacion constante del personar ya

8 . e 4 2 6
contratado y la induccion del personal nuevo.

9 Analizar y reportar el diario de ventas en alimentos y bebidas. 3 2 5
Analizar y coordinar con los colaboradores de la sucursal la

10 | evaluacion del trabajo realizado para dirigir lineas de mejora 3 2 5
continua.
Analizar y elaborar dentro del informe el inventario de

11 alimentos y bebidas para las diferentes areas de la sucursal de 2 3 5

acuerdo con la periodicidad establecida.

Revisar y coordinar el stock y pedidos de las requisiciones

12 diarias de Alimentos y Bebidas de la sucursal.

Reportar anomalias en infraestructura, personal, productos,
13 servicio al cliente y quejas receptadas en el reporte diario de 2 2 4
turno.
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Tabla 20.- Valoracion de Nivel de experiencia e impacto en la mision — Cajero

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 mend
disponible en la fruteria, manteniendo un registro exacto de la venta, sin ningun error.

. Nivel de
MIEL € Impacto en
Descripcion de actividades Experiencia I pacto
Requerida a Mision
del Cargo
1 Atender con calidad a los clientes asegurando su 5 3 3
satisfaccion con el servicio recibido en su area.
Poner a disposicion de los clientes las promociones
2 - . 4 2 6
y especialidades de la Fruteria.
Manejar la caja registradora, y conocer los
3 | procedimientos de registro y las diferencias formas 5 3 8
de pago.
4 Elaborar facturas para los clientes. 5 3 8
5 |Llevar el control de notas de consumo 2 1 3
6 | Realiza diariamente cierre de caja de su turno. 5 3 8
Entrega dinero correspondiente a las ventas del dia,
7 - 4 3 7
al administrador del restaurante.
8 |Prepara diariamente el informe de caja. 4 2 6
9 Mantener en excelente presentacion su area de 5 1 3
trabajo y su persona.
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Tabla 21.- Valoracion de Nivel de experiencia e impacto en la mision — Ayudante de
cocina

Mision del Puesto Ayudante de Cocina

Colaborar en la preparacion de los alimentos, entre sus funciones principales destaca el
mantenimiento de la higiene y el orden de la cocina y los utensillos.

Nivel de
Impacto en la
Mision del
Cargo

Nivel de
Total

Descripcion de actividades Experiencia
Requerida

1 |Preparar los alimentos. 5 3 8
Corta, pica los alimentos y los coloca en

2 L . 4 3 7
recipientes adecuados para los alimentos.
Limpia diariamente los utensilios y

3 . . 2 2 4
equipos de cocina.

4 Reemplaza esporadicamente al cocinero 3 1 4
en ausencia temporal.

5 |Mantiene limpia el area de cocina. 1 2 3

Verificar el estado del equipo, maquinas
6 |y suministros estén aptos la prestacion del 3 2 5
servicio de alimentos en la fruteria.

Verificar diariamente las sugerencias del
menu para su promocion.
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Tabla 22.- Valoracion de Nivel de experiencia e impacto en la mision — Ayudante de
salonero

Mision del Puesto Ayudante de Salonero

Atender a los clientes proporcionandoles el servicio de alimentos, bebidas y asistencia
durante su estancia en la fruteria, de conformidad con las politicas, procedimientos,
estandares de calidad, higiene y seguridad establecidos por la administracion.

. Nivel de
Nivel de Impacto en
Descripcién de actividades Experiencia 107t 8 Total
Requerida
del Cargo
1 | Promover la carta entre los clientes. 5 3 8
2 | Tomar la orden del cliente. 4 3 7

Dar respuesta a preguntas sobre los platos y bebidas
que se ofrecen, incluidos sus ingredientes, tiempo de

3 c : X 3 2 5
preparacion, haciendo sugerencias para apoyar la
eleccion.

4 | Supervisar y contribuir en el montaje de las mesas. 1 1 2
Solicitar a cocina los alimentos ordenados por el

5 : L . 3 3 6
cliente de acuerdo al procedimiento establecido.

5 Verificar diariamente las sugerencias del menl para 3 5 5
su promocion.

; Promocionar los platillos de menor movimiento de 4 5 6
acuerdo con las instrucciones del personal de cocina.

8 Manejar los diferentes tipos de servicio que se 3 5 5

proporcionen en la fruteria
9 |Identificar y confirmar las necesidades del cliente. 3 2 5
10 | Atender al cliente durante todo el servicio. 5 3 8
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Tabla 23.-Valoracion de Nivel de experiencia e impacto en la mision — Auxiliar de
Servicios

Mision del puesto Auxiliar de Servicio

Brindar soporte en las actividades de la fruteria, de mantencion, orden y aseo, labores
menores, con el fin de apoyar el quehacer y funcionamiento de la misma.

Nivel de
Impacto en
la Mision
del Cargo

Nivel de
Total

Descripcion de actividades Experiencia
Requerida

Entregar un eficiente proceso de aseo Yy
desinfeccion de las instalaciones, bafios, area de
juegos, cumpliendo con las normas sanitarias
vigentes.

Dar respuesta a preguntas sobre los platos y
bebidas que se ofrecen, incluidos sus
ingredientes, tiempo de preparacion, haciendo
sugerencias para apoyar la eleccion.

Contribuir en el montaje y desmontaje de las
mesas, montaje y desmontaje del area de juegos.

Verificar el estado del equipo, maquinas y
4 suministros estén aptos la prestacién del servicio 3 2 5
de alimentos en la fruteria.

Realizar el retiro de platos sucios cuando el

5 . . 4 3 7
cliente termina.

6 Dominar el conocimiento del mend Diario y 3 9 5
sugerirlo en su promocion.

5 Manejar los diferentes tipos de servicio que se 3 5 5
proporcionen en la fruteria

8 Identificar y confirmar las necesidades del 3 9 5

cliente.

Supervisar 'y revisar e informar de las
9 reparaciones menores que requieran en las 3 1 4
instalaciones de la fruteria.

10 Atender al cliente durante todo el servicio. 2 3 5
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Tabla 24.- Valoracion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Auxiliar de
mantenimiento

Mision del puesto Auxiliar de Mantenimiento

Brindar soporte en el cuidado, mantencién y orden de las instalaciones, bienes y labores
menores, para el normal desarrollo de las actividades de la fruteria.

Nivel de
Impacto en la
Misidn del

Nivel de

Experiencia
Requerida

Entregar un eficiente proceso de aseo y
desinfeccion de las instalaciones, bafios, area

1 : . . 4 3 7
de juegos, area de mesas, areas  de
almacenamiento.
Cumplir con las normas sanitarias vigentes y

2 L . 3 3 6
el manual de procedimiento de la fruteria.

3 Contribuir en el montaje y desmontaje de las 1 5 3
mesas.
Verificar el estado del equipo, méaquinas vy
suministros de aseo y limpieza con la

4 S ) 4 2 6
finalidad de que estén aptos para el aseo en la
fruteria.
Realizar el retiro de platos sucios cuando el

5 ; . 1 1 2
cliente termina.

5 Realizar la limpieza del suelo sucio cuando el 2 5 4

cliente termina.

Realizar el inventario de los materiales de
aseo en el reporte diario.

Controlar y ejecutar la limpieza de los
8 servicios higiénicos segun los horarios 3 2 5
establecidos por el administrador.

Revisar e informar de las reparaciones
9 menores gque requieran en las instalaciones de 3 2 5
la fruteria.

10 Atender al cliente durante todo el servicio. 2 3 5
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Tabla 25.- Valoracion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Conserje Portero

Mision del puesto - Conserje Portero

Mantener, limpiar y vigilar la seguridad de las instalaciones de la fruteria y suelo
ajardinado circundante, pueden llevar a cabo reparaciones menores, organizar trabajos
de reparacion.

Nivel de
Nivel de 'MPacto
Descripcion de actividades Experiencia .o Total
Requerida
del
Cargo
1 Entregar el aseo de las instalaciones exteriores, area de 3 9 5
juegos, estacionamiento y jardin.
2 Atender al cliente durante todo el servicio. 4 3 7
3 Colaborar en la custodia de los bienes e instalaciones 4 3 .
externas.

Mantener los bienes e instalaciones externas en buen

4 3 2 5
estado.

Efectuar labores de vigilancia diaria. 2 3
Apertura y cierre de las puertas de ingreso a la fruteria. 3 3
Mantener la seguridad del servicio. 3 3
Evitar la circulacién de personas extrafias en areas no

8 : . - . 5 3 8
autorizadas y fuera de horario de atencion al cliente.
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Competencias esenciales y competencias especificas del puesto de trabajo

Una vez concluida la ponderacién entre la experiencia necesaria para cumplir las
funciones de cada puesto de trabajo en el area de servicio y el impacto de la mision del cargo,
se determina las funciones esenciales y especificas del puesto de trabajo, con esta ponderacion
a las funciones se obtiene como resultado las funciones indispensables y las funciones
importantes que debe cumplir cada uno de los colaboradores, para lo cual es clave contar con
el equipo de trabajo con experiencia en el puesto y lograr que se ajuste las necesidades de la

Fruteria a las competencias correspondientes.

El resultado de esta valoracion nos permite clasificar segin la ponderacion mas alta
las actividades esenciales del puesto que son las que influyen directamente en su mision del

puesto, y con las valoraciones siguientes se distingue las actividades importantes.
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Tabla 26.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision -Asistente de local

Descripcion de actividades

Ponderacion

Competencias a Competencias

Indispensables

a Importantes

S . | trabai lizad | Capacidad de
upervisar el tra ajo_rea_ 1zado por los planificacion y

1 | empleados a su cargo: cajero, ayudante organizacion
de cocina, ayudante de salonero, auxiliar
de servicios, auxiliar de mantenimiento y Desa;lrollo y” el
conserje/portero. Autodesarrollo de

Talento

2 | Coordinar, controlar y verificar las ﬁiﬂ?ﬁ'ﬁaﬁédne
actividades de operacion y atencion al cliente. P icacion’y

organizacion
Profundidad en el
. ) ) o Conocimiento de

3 Coordinar y monitorear el nivel de servicio y los productos

la satisfaccion de los clientes. -
Conocimiento del
negocio

4 Controlar y coordinar las actividades de las Capacidad de
areas de fritos, pasteleria, mostrador, caja, planificacién y
mesas. organizacion
Supervisar y autorizar la asistencia del .

5 | personal a su cargo de acuerdo a los horarios Clza?ﬁfﬁédne
de trabajo establecidos por la Administracion planicaciony
de la fruteria. organizacion
Supervisar, verificar y controlar el estado de Capacidad de

6 | las maquinas y equipos de la sucursal de Ia%ificacién
acuerdo a la ocupacion y solicita lo necesario planicacion y

L organizacion
para el servicio.
Supervisar, controlar y coordinar que se dé Desarrollo

7 | cumplimiento a las normas de sanidad, en la Autodesarrz)/llo
manipulacion, preparaciéon y almacenamiento

- - del Talento
de los alimentos y bebidas.

8 Coordinar, controlar la capacitacion constante Desarrollo y
del personar ya contratado y la induccion del Autodesarrollo
personal nuevo. del Talento

9 | Analizar y reportar el diario de ventas en ﬁgﬂ?ﬁfgédne
alimentos y bebidas. planincaciony

organizacion
Analizar y coordinar con los colaboradores Capacidad de

10 | de la sucursal la evaluacién del trabajo Iarr)lificacién
realizado para dirigir lineas de mejora planiticacion’y
continua. organizacion
Analizar y elaborar dentro del informe el

11 | inventario de alimentos y bebidas para las Conocimiento del
diferentes areas de la sucursal de acuerdo con negocio
la periodicidad establecida.

12 Revisar y coordinar el stock y pedidos de las Profundidad en el
requisiciones diarias de Alimentos y Bebidas Conocimiento de
de la sucursal. los productos

13 Reportar anomalias en infraestructura, Desarrollo y
personal, productos, servicio al cliente y Autodesarrollo
quejas receptadas en el reporte diario. del Talento
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Tabla 27.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Cajero

., Competencias Competencias
Ponderacion P P

Funciones — cajero

Indispensables

Importantes

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

Profundidad en el
Conocimiento de
los productos

Comunicacion

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

pago.

Profundidad en el
Conocimiento de
los productos

Tolerancia a la
Presion del
Trabajo

Elaborar facturas para los clientes.

Comunicacion

Tolerancia a la
Presion del
Trabajo

Realiza diariamente cierre de caja de
su turno.

Cumplimiento de
Normas

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

Tolerancia a la
Presion del
Trabajo

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

Comunicacion

Prepara diariamente el informe de

Cumplimiento

caja. de Normas
Cumplimiento

Llevar el control de notas de consumo de Normas

Mantener en excelente presentacion Cumplimiento
de Normas

su area de trabajo y su persona.
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Tabla 28.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Ayudante de
cocina

Competencias Competencias
Indispensables Importantes

Descripcion de actividades Ponderacion

Profundidad en
el Conocimiento
de los productos

1 |Preparar los alimentos. 8 Tolerancia a la
Presion del
Trabajo
Trabajo en
equipo
Corta, pica los alimentos y los :
- Trabajo en
2 | coloca en recipientes adecuados para 7 )
los alimentos. equIpo

T - Tolerancia a la
Limpia diariamente los utensilios y

3 . : 4 Presion del
equipos de cocina. Trabajo
Profundidad
Reemplaza esporadicamente  al en el _—
4 . . 4 Conocimiento
cocinero en ausencia temporal. de los
productos
Verificar el estado del equipo,
5 |Maquinas ylsumlnlstros estén aptos 5 Colaboracion
la prestacion del servicio de
alimentos en la fruteria.
Profundidad
. . enel
Verificar diariamente las .
6 . . 6 Conocimiento
sugerencias del menu. de los
productos
7 | Mantiene limpia el area de cocina. 3 Cumplimiento

de Normas
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Tabla 29.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Ayudante de
Salonero

Descripcion de actividades

Ponderacién

Competencias

Indispensables

Profundidad en
el Conocimiento
de los productos

Competencias
Importantes

Promover la carta entre los clientes. 8 -
Tolerancia a la
Presion del
Trabajo
Profundidad en
el Conocimiento
2 | Atender al cliente durante todo el 3 de los productos
servicio. Trabajo en
Equipo
3 Profundidad en
Tomar la orden del cliente. 7 el Conocimiento
de los productos
4 Solicitar a cocina los alimentos Tolerancia a la
ordenado§ por el cllentg de acuerdo al 6 Presi6n del Trabajo
procedimiento establecido.
Promocionar los platillos de menor .
S movimiento de acuerdo con las 6 Toleranciaa la
. . . Presion del Trabajo
instrucciones del personal de cocina.
Dar respuesta a preguntas sobre los
6 | Meluidos sus ingreciones, dempode | S Toleancia a2
. g ' P Presion del Trabajo
preparacion, haciendo sugerencias
para apoyar la eleccion.
7 | Verificar diariamente las sugerencias Profundidad en el
del menu para su promocion > Conocimiento de
' los productos
8 Manejar los diferentes tipos de
servicio que se proporcionen en la 5 Trabajo en Equipo
fruteria
9 | Identificar y confirmar las necesidades Profundidad en el
del cliente. 5 Conocimiento de
los productos
10 |Supervisar y contribuir en el montaje 2 Colaboracién

de las mesas.
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Tabla 30.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Auxiliar de
Servicios

Nam.

Funciones — Ayudante de Cocina

Ponderacion

Competencias

Indispensables

Competencias
Importantes

. : : Tolerancia a la
1 |Realizar el retiro de platos sucios -
. . presion del
cuando el cliente termina. .
Trabajo
Dar respuesta a preguntas sobre los Profundidad
9 platos y bebidas que se ofrecen, enel
incluidos sus ingredientes, tiempo de Conocimiento
preparacion, haciendo sugerencias de los
para apoyar la eleccion. productos
Entregar un eficiente proceso de aseo
3 |y desinfeccion de las instalaciones, Cumplimiento
bafios, area de juegos, cumpliendo de Normas
con las normas sanitarias vigentes.
4 Manejar los diferentes tipos de
servicio que se proporcionen en la Colaboracion
fruteria
- : Tolerancia a la
5 | Identificar y confirmar las -
. . presion del
necesidades del cliente. :
Trabajo
: Tolerancia a la
6 |Atender al cliente durante todo el -
. presion del
servicio. :
Trabajo
7 Revisar e informar de las reparaciones
menores que requieran en las Colaboracion
instalaciones de la fruteria.
Realizar en el montaje y desmontaje .
8 Jey | Trabajo en
de las mesas, montaje y desmontaje .
, - Equipo
del rea de juegos.
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Tabla 31.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Auxiliar de
Mantenimiento

Competencias Competencias

Descripcion de actividades Ponderacion

Indispensables Importantes

Entregar un eficiente proceso de aseo .

4 . . . Tolerancia a la

1 |y desinfeccion de las instalaciones, -

. . . presion del
bafos, area de juegos, area de mesas, .
. ; Trabajo
areas de almacenamiento.
Cumplir con las normas sanitarias _

2 . Cumplimiento

vigentes y el manual  de
- p de Normas
procedimiento de la fruteria.
Verificar el estado del equipo,

3 |maquinas y suministros de aseo y Trabajo en
limpieza con la finalidad de que estén Equipo
aptos para el aseo en la fruteria.

4 |Realizar el inventario de los Cumplimiento
materiales de aseo en el reporte diario. de Normas

. N Profundidad
Controlar y ejecutar la limpieza de los en el
5 |servicios higiénicos segin los L
. ) Conocimiento
horarios  establecidos  por el
- de los
administrador.
productos

5 Revisar e informar de las reparaciones
menores que requieran en las Colaboracion
instalaciones de la fruteria.

7 |Atender al cliente durante todo el L

. Colaboracion
servicio.

8 |Realizar la limpieza del suelo sucio Cumplimiento
cuando el cliente termina. de Normas
Contribuir en el montaje y desmontaje .

9 ey J Colaboracion
de las mesas.

10 |Realizar el retiro de platos sucios Cumplimiento
cuando el cliente termina. de Normas
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Tabla 32.- Ponderacion de nivel de experiencia e impacto en la mision — Auxiliar de

Mantenimiento

Descripcion de actividades

Evitar la circulacion de personas
1 |extrafias en areas no autorizadas y
fuera de horario de atencidn al cliente.

Ponderacion

Competencias
Importantes

Tolerancia a
la presion del
Trabajo

Competencias
Indispensables

Colaborar en la custodia de los bienes e

2 . . Colaboracion
instalaciones externas.
3 Apertura y cierre de las puertas de Cumplimiento
ingreso a la fruteria. de Normas
Tolerancia a
4 | Mantener la seguridad del servicio la presion del
Trabajo
5 Mantener los bienes e instalaciones Trabajo en
externas en buen estado. Equipo

6 Efectuar labores de vigilancia diaria.

Cumplimiento
de Normas
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Disefio 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.

La fruteria Monserrate, bajo la empresa limdul S.A. actualmente es una de las marcas
mas reconocidas en la ciudad y al no contar una herramienta que le permita establecer los
perfiles del area de servicios, siendo esta la mas grande de la organizacion, no puede

continuar con los procesos de la gestion de talento humano como son:

1.- Proceso para reclutamiento y seleccion.

2.- Base para determinacion de remuneraciones.

3.- Como base para medir el desempefio.

4.- Programas de capacitacion y formacion continua.

5.- Planes de sucesion.

6.- Base para estructuras organizacionales.

7.- Planes de incentivos y compensaciones, entre otros.

8.- Delimitar las actividades entre un puesto y otro, de manera clara y sencilla, lo que sea

necesario para su realizacion.
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Con estos antecedentes podemos decir que la construccion de los perfiles por
competencias es considerada como una de las bases para continuar con los procesos, y en su
creacion es necesaria la colaboracion de los administrativos principalmente, para que su
conocimiento sobre el negocio, el mercado, las politicas, la estrategia, la vision de la
organizacion permitan respaldar las competencias establecidas en los colaboradores para la

consecucion de los objetivos.

Se establecen las cuadros de los perfiles ocupacionales para los puestos de asistente de
local , cajero, asistente de cocina, asistente de salonero, auxiliar de servicios, auxiliar de
mantenimiento , y conserje portero, dentro de los cuales se establece los datos generales del
puesto, area a la que pertenece sefialando la relacion la relacion externa e interna dentro del
organigrama funcional, instruccion formal requerida, la experiencia laboral requerida, las
capacitaciones requeridas, conocimientos adicionales relacionados a las funciones esenciales,

competencias conductuales y las competencias especificas.

Al establecer las funciones parar cada puesto por facilidad visual se distinguira con
color celeste las funciones consideradas esenciales para el puesto diferenciandolas de las

funciones consideradas como importantes.
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PERFIL OCUPACIONAL - ASISTENTE DE LOCAL

1. Datos del puesto

Denominacién del Puesto:

Asistente de local

Area a la que pertenece:

Area de servicio

2. Mision del puesto

Nivel: Profesional

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

Cadigo del puesto LIMDUL- 001

Planificar, administrar los recursos materiales y humanos, organizar y supervisar las
actividades relativas a la prestacion de servicios de alimentos y bebidas desde la
seleccién, existencia y disponibilidad del producto, la preparacion y el terminado,
conforme a las normas, procedimientos, estandares de calidad, politicas definidas por la
Administracion de la Fruteri

a para la satisfaccion del cliente.

3. Relaciones externas e internas del puesto

Grafico 3.- Flujo organico funcional

Gerente General

Gerente Financiero

Auxiliar

—
Administrativo 1

Auxiliar
=" Administrativo 2

l | l

4

Sistemas Publicista Produccion Servicio —  Asistente de

Local

|

! !

Cajero/ Cajero Avodanteld
Certificado ™

l !

Ayudante de Auxiliar de
Salonero servicios

Auxiliar  de Conserje
Mantenimiento
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4. Instruccién formal requerida

Nivel de instruccion Hasta tercer afio de universidad
Contabilidad nivel intermedio.
Atencién de servicio al cliente.
Area de conocimiento | Manejo de Office y paquetes informaticos, nivel bésico.
Conocimiento de buenas practicas de manufactura
Manejo de inventarios, nivel intermedio

5. Experiencia laboral requerida
Tiempo de experiencia o cargos similares | 1 afio
Administracion Hotelera

Administracion de Restaurantes

Especificidad de la experiencia

6. Capacitacion para el puesto

Atencién al cliente.

Solucidn de conflictos.

Cocina Nacional e internacional.

Manipulacion de alimentos.

Buenas practicas de manipulacién de alimentos.

Temas

7. Actividades Principales

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 atencion al cliente.

3

Coordinar y monitorear el nivel de servicio y la satisfaccion de los clientes.

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

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

6 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.

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

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

Analizar y reportar el diario de ventas en alimentos y bebidas.
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10  |Analizar y coordinar con los colaboradores de la sucursal la evaluacion del trabajo
realizado para dirigir lineas de mejora continua.

11 | 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.

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

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

8. Conocimientos adicionales relacionados a las funciones esenciales
Normas de Control interno

Manual de calidad y procedimientos de alimentos

Normas del Ministerio del ambiente

9. Competencias Conductuales

9.1 Competencias cardinales

valoracion
Denominacion de la

de la Definicion de la competencia

competencia
competencia

Capacidad para cumplir con los lineamientos
fijados en la Vision, Mision, Valores y estrategia
de la fruteria en relacién con el area a su cargo y
Compromiso Medio generar dentro de ésta la capacidad de sentirlos
como propios, mostrando respeto por los valores y
la cultura organizacional, motivar a los integrantes
de su area, implica ser un referente para sus
compafieros.

Esta orientado a fortalecer una cultura de servicio
creando el ambiente adecuado, en su area de

Orientacion de Servicio al trabajo en funcion de la satisfaccion del cliente,
Alto con el fin de lograr establecer una relacion a largo
Cliente plazo con ellos, demuestra interés en atender a los

clientes internos o externos con rapidez,
realizando esfuerzos adicionales para exceder sus
expectativas.
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Productividad

Capacidad para cumplir con los requerimientos
planteados y superar las expectativas, mejorar los
Medio objetivos establecidos en el tiempo y la forma
requeridos. Capacidad para seguir una ruta logica
para la obtencion de resultados y ejecutar las
tareas planteadas.

9.2 Competencias Especificas

Denominacion

de la

competencia

Profundidad en el

de la

Valoracion

Definicion de la competencia

competencia

Capacidad para conocer en profundidad cada uno de los
productos que ofrece la fruteria, relacionando las ventajas
con las necesidades de los clientes y presentar propuestas

conocimiento de Alto 0 soluciones adecuadas a esas necesidades , para explicar
a los clientes las ventajas y el valor de nuestros productos,
los productos anticipandose a las observaciones que los clientes pueden
hacer a ellas con argumentos fundamentados y veraces,
creando relaciones duraderas
Conocimiento del Identifica las tendencias del mercado, estrategias Yy
Alto novedades de la competencia, productos y proveedores,
Negocio detecta oportunidades para desarrollarlos en los
productos Yy servicios de la fruteria.
Capacidad de
Capacidad para determinar metas y prioridades en su area
Planificacion y Medio y definir acciones plazos y recursos con mecanismo de
control de avances de los procesos de su puesto de
Organizacion trabajo.
Desarrollo . . - . -
y Capacidad para identificar oportunidades del crecimiento
. desarrollo del talento conocimientos y competencias,
Autodesarrollo de Medio y y P

Talento

para si mismo y para los demas miembros de su area
entendiendo el concepto de auto desarrollo como una
responsabilidad individual.
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CAJERO

1. Datos del puesto

Denominacion del Puesto: Cajero

Area a la que pertenece: Area de Servicios
Nivel: No Profesional
Puesto al que reporta: Asistente de local
Jornada diaria: 8

Cddigo del puesto LIMD-02

2. Mision del puesto

Recepta, controla y custodia 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 mend disponibles
en la fruteria, manteniendo un registro exacto de la venta, sin ningun error.

3. Relaciones externas e internas del puesto

Grifico 3.- Flujo organico funcional
Gerente General

}

Gerente Financiero

Auxiliar
Administrative 1

Auxiliar
=———————> | Administrativo 2

1 l 1 l

Sistemas Publicista Produccién Servicio b  Asistente de
Local

|
N | [ | 1

Certificado A_vudﬂ.l-'lte de Ayudante de Auxi]ia.r_ de Auxiliar de Conserje
Cocina Salonero servicios Mantenimiento
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4. Instruccién formal requerida

Nivel de instruccion Bachiller hasta segundo afio de universidad

Contabilidad nivel basico

Area de conocimiento Atencion de servicio al cliente,.

Manejo de Office y paquetes informaticos, nivel basico. |

5. Experiencia laborar requerida

Tiempo de experiencia o0 cargos similares | 1 afio

Especificidad de la experiencia Contabilidad bésica

6. Capacitacion para el puesto
Atencién al cliente

Temas

Contabilidad bésica

Facturacion electronica.

Manejo de office

7. Actividades Principales

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

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

3 | Elaborar facturas para los clientes.

4 | Realiza diariamente cierre de caja de su turno.

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

6 | Poner adisposicion de los clientes las promociones y especialidades de la Fruteria.

7 Prepara diariamente el informe de caja.

8 |Llevar el control de notas de consumo

9 | Mantener en excelente presentacion su area de trabajo y su persona.

8. Conocimientos adicionales relacionados a las funciones esenciales

Normas de Control interno

Normas del Ministerio del ambiente
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9. Competencias Conductuales

9.1 Competencias cardinales

valoracién
de la Definicion de la competencia
competencia

Denominacion de la
competencia

Capacidad para cumplir con los lineamientos
fijados en la Vision, Mision, Valores y estrategia
de la fruteria en relacion con el &rea a su cargo y
Compromiso Medio generar dentro de ésta la capacidad de sentirlos
como propios, mostrando respeto por los valores y
la cultura organizacional, motivar a los integrantes
de su é&rea, implica ser un referente para sus
comparieros.

Esta orientado a fortalecer una cultura de servicio
creando el ambiente adecuado, en su area de

Orientacion de Servicio trabajo en funcion de la satisfaccion del cliente,
Alto con el fin de lograr establecer una relacién a largo
al Cliente plazo con ellos, demuestra interés en atender a los

clientes internos o externos con rapidez, realizando
esfuerzos  adicionales para  exceder  sus
expectativas.

Estructura la vision, mision, valores y estrategia de
la organizacion sobre la base de valores morales,
las buenas costumbres y practicas
organizacionales, y estableciendo un marco de
referencia para si mismo y para toda la fruteria a
fin de actuar en concordancia con los valores y
politicas de la organizacion. Capacidad para
generar confianza en otros al disefiar metodos de
trabajo, aplicables a toda la organizacion, no
burocréticos, transparentes y de facil comprension
desde una perspectiva diferente. Siendo un
referente en la organizacion y en la comunidad por
su ética y sencillez.

Etica y Sencillez Alto
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9.2 Competencias Especificas

Denominacién| Valoracion

de la

competencia

de la

competencia

Definicion de la competencia

Capacidad para trabajar con determinacion y perseverancia a
fin de alcanzar objetivos dificiles, disefiar procedimientos y
Tolerancia a la métodos de trabajo que permiten llevar a cabo los planes de
resion del Medio su area en contextos complejos y tomar decisiones que
P trabaio requieren un compromiso Yy esfuerzo mayores que los
J habituales. Implica trabajar con energia y mantener un alto
nivel de desempefio aun en situaciones exigentes y
cambiantes.
Profundidad en . .
ol Capacidad para conocer los productos que ofrece la fruteria,
i Medio presentar el valor y ventajas que ofrecen, en capacidad para
Conocimiento . -
de los responder de forma clara y consistente las observaciones de
los clientes, brindando confianza.
Productos
. . Demuestra la aplicacion de valores normas y procedimientos
Cumplimiento medio . o .
de Normas en diferentes situaciones dg su area, y en el trato con sus
comparieros, sobre sus propios intereses.
Capacidad para escuchar a los demas, seleccionar los
métodos de comunicacion mas adecuados para el
o, Medio intercambio permanente de informacion a fin de lograr
Comunicacion S . . !
comunicacion efectivas de informacion, ayudando a la
adecuada ejecucion de las tareas y el logro de los objetivos
dentro de su area de trabajo.
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PERFIL OCUPACIONAL - AYUDANTE DE COCINA

1. Datos del puesto

Denom.lnacmn del Ayudante de cocina
Puesto:

Area a la que pertenece: | Area de Servicios
Nivel: No Profesional
Puesto al que reporta: Asistente de local
Jornada diaria: 8

Caodigo del puesto LIMD - 03

B

2. Mision del puesto

Los ayudantes de cocina colaboran en la preparacion de los alimentos, entre sus funciones
principales destaca el mantenimiento de la higiene y el orden de la cocina y los utensilios.

3. Relaciones externas e internas del puesto

Grafico 3.- Flujo organico funcional
Gerente General

!

Gerente Financiero

Auxiliar
Adminiztrativo 1

Auxiliar
———" Administrativo 2

l l 1 l

Sistemas Publicista Produccién Servicio — Asistente de
Local

1
! <V | | J |

Ca_](e:mr_' C:!e"' Ayudante de Ayudante de Auxiliar de Auxiliar de Conserje
bt Cocina Salonero servicios Mantenimiento
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4. Instruccién formal requerida
Nivel de instruccion Hasta primer afio de universidad

Atencion de servicio al cliente.
Manejo de Office y paquetes informaticos, nivel basico.

5. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia o cargos similares | 6 meses
Ayudante de cocina
Especificidad de la experiencia Mesero

Atencion al cliente

Area de conocimiento

6. Capacitacion para el puesto
Atencion al cliente

Temas |Buenas practicas de manufactura de alimentos
Manejo de inventarios
Cocina nacional e internacional Basica

7. Funciones Esenciales

Preparar los alimentos.

Corta, pica los alimentos y los coloca en recipientes adecuados para los alimentos.

Limpia diariamente los utensilios y equipos de cocina.

Reemplaza esporadicamente al cocinero en ausencia temporal.

Verificar el estado del equipo, maquinas y suministros estén aptos la prestacion del
servicio de alimentos en la fruteria.

Verificar diariamente las sugerencias del mend.
Mantiene limpia el area de cocina.

O N O [~ W N B

8. Conocimientos adicionales relacionados a las funciones esenciales
Normas de Control interno

Buenas practicas de manufactura de alimentos
Normas del Ministerio del ambiente

9. Competencias Conductuales
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9.1 Competencias cardinales

Denominacioén de la
competencia

valoracion
de la

competencia

Compromiso

Bajo

Definicion de la competencia

Capacidad para cumplir con los lineamientos fijados

para su puesto de trabajo y sentir como propios los
objetivos  organizacionales  cumplir con  sus
obligaciones personales y laborales y superar los
resultados esperados para su puesto de trabajo.

Orientacion de
Servicio al cliente

Medio

Capacidad de atender las necesidades del cliente
interno o externo, en su area de trabajo,
ocasionalmente se anticipa a ellas, identifica
objetivamente la necesidad aportando soluciones a sus
requerimientos.

Productividad

Medio

Capacidad para cumplir con los requerimientos
planteados y superar las expectativas, mejorar los
objetivos establecidos en el tiempo y la forma
requeridos. Capacidad para seguir una ruta I6gica para
la obtencion de resultados y ejecutar las tareas
planteadas.
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9.2 Competencias Especificas

Denominacion Valoracion
de la de la
competencia competencia

Definicion de la competencia

Profundidad en
el
conocimiento
de los
productos

Alto

Capacidad para conocer en profundidad cada uno de los
productos que ofrece la fruteria, relacionando las ventajas con
las necesidades de los clientes y presentar propuestas o
soluciones adecuadas a esas necesidades , para explicar a los
clientes las ventajas y el valor de nuestros productos,
anticipandose a las observaciones que los clientes pueden
hacer a ellas con argumentos fundamentados y veraces,
creando relaciones duraderas

Tolerancia a la
presion del
trabajo

Medio

Capacidad para trabajar con determinacién y perseverancia a
fin de alcanzar objetivos dificiles, disefiar procedimientos y
métodos de trabajo que permiten llevar a cabo los planes de su
area en contextos complejos y tomar decisiones que requieren
un compromiso y esfuerzo mayores que los habituales.
Implica trabajar con energia y mantener un alto nivel de
desempefio aun en situaciones exigentes y cambiantes.

Colaboracién

medio

Capacidad para brindar ayuda y colaboracion a las personas
de su area y de otros sectores de la organizacion relacionados,
mostrar interés por sus necesidades aunque las mismas no
hayan sido manifestadas expresamente y apoyarlas en el
cumplimiento de sus objetivos.

Cumplimiento

de normas

Alto

Actula en base a los procedimientos establecidos por la fruteria
para su area, las buenas practicas como organizacion respeta,
acata y practica las politicas, reglamentos, normas de
procedimientos, priorizando las buenas costumbres y la moral
aun sobre sus propios intereses.
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PERFIL OCUPACIONAL - AYUDANTE DE SALONERO

1. Datos del puesto

Denominacién del Puesto: | Ayudante de salonero
Area a la que pertenece: Area de Servicios
Nivel: No Profesional
Puesto al que reporta: Asistente de local
Jornada diaria: 8

Cadigo del puesto limd - 04

2. Mision del puesto

Atender a los clientes proporcionandoles el servicio de alimentos, bebidas y asistencia
durante su estancia en la fruteria, de conformidad con las politicas, procedimientos, estandares
de calidad, higiene y seguridad establecidos por la Administracion.

3. Relaciones externas e internas del puesto

Grafico 3.- Flujo organico funcional

Gerente General

Gerente Financiero

Auxiliar
Administrative 1

Auxiliar
=———————> | Administrativo 2

1 l 1 l

Sistemas Publicista Produccién Servicio s Asistente de
Local
Ca_]éruf.' C:Jem Ayudante de Ayudante de Auxiliar de Auxiliar de Conserje
< 288 Cocina Salonero servicios Mantenimiento

4. Instruccion formal requerida
Nivel de instruccion Hasta primer afio de universidad
Bachiller
Atencion de servicio al cliente.

Area de conocimiento
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5. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia 0 cargos similares | 6 meses

Especificidad de la experiencia Mesero

Ayudante de salonero

Atencidn al cliente

6. Capacitacion para el puesto

Temas

Atencion al cliente

Buenas practicas de manufactura de alimentos
Manejo de inventarios

Cocina nacional e internacional Basica

7. Funciones Esenciales

1 .
Promover la carta entre los clientes.

2 . -
Atender al cliente durante todo el servicio.

3 .

Tomar la orden del cliente.

4 Solicitar a cocina los alimentos ordenados por el cliente de acuerdo al
procedimiento establecido.

5 Promocionar los platillos de menor movimiento de acuerdo con las instrucciones del
personal de cocina.

6 Dar respuesta a preguntas sobre los platos y bebidas que se ofrecen, incluidos sus
ingredientes, tiempo de preparacién, haciendo sugerencias para apoyar la eleccion.
Verificar diariamente las sugerencias del menu para su promocion.

Manejar los diferentes tipos de servicio que se proporcionen en la fruteria

9 - . . .

Identificar y confirmar las necesidades del cliente.
10 : I .
Supervisar y contribuir en el montaje de las mesas.
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8. Conocimientos adicionales relacionados a las funciones esenciales

Normas de Control interno de servicio al cliente.

Buenas précticas de manufactura de alimentos.

Normas del Ministerio del ambiente.

9. Competencias Conductuales

9.1 Competencias cardinales

valoracion

Denominacion de la
de la

competencia

competencia

Compromiso Bajo

Capacidad para cumplir con los lineamientos fijados

Definicion de la competencia

para su puesto de trabajo y sentir como propios los
objetivos  organizacionales  cumplir con  sus
obligaciones personales y laborales y superar los
resultados esperados para su puesto de trabajo.

Orientacion de
Medio
Servicio al cliente

Capacidad de atender las necesidades del cliente
interno 0 externo, en su area de trabajo,
ocasionalmente se anticipa a ellas, identifica
objetivamente la necesidad aportando soluciones a sus
requerimientos.

Productividad Medio

Capacidad para cumplir con los requerimientos
planteados y superar las expectativas, mejorar los
objetivos establecidos en el tiempo y la forma
requeridos. Capacidad para seguir una ruta logica para
la obtencion de resultados y ejecutar las tareas
planteadas.




9.2 Competencias Especificas

Denominacion
de la
competencia

Profundidad en

Valoracion
de la
competencia

93

Definicion de la competencia

Capacidad para conocer los productos que ofrece la

L medio fruteria, presentar el valor y ventajas que ofrecen, en
el conocimiento . .
capacidad para responder de forma clara y consistente las
de los productos . . . ;
observaciones de los clientes, brindando confianza.
Capacidad para trabajar con determinacion y perseverancia
a fin de alcanzar objetivos dificiles, disefiar procedimientos
. y métodos de trabajo que permiten llevar a cabo los planes
Tolerancia a la . . . -
resion del Medio de su area en contextos complejos y tomar decisiones que
P trabaio requieren un compromiso y esfuerzo mayores que los
J habituales. Implica trabajar con energia y mantener un alto
nivel de desempefio aln en situaciones exigentes y
cambiantes.
Capacidad de baio Capacidad para determinar eficazmente metas vy
Planificacion y J prioridades en relacién con las tareas a cargo y definir las
organizacion etapas acciones y plazos que tiene por cumplir.
Capacidad de promover la colaboracion de los distintos
. . integrantes del equipo, trabaja abiertamente con las ideas y
Trabajo en medio o . . L
Equipo experiencias de los demas, Decide en funcién de la

situacion, Trabaja con grupos pequefios,
puntualmente con sus conocimientos.

aportando
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PERFIL OCUPACIONAL - AUXILIAR DE SERVICIO

1. Datos del puesto

Denominacion del - -
. Auxiliar de servicio

Puesto:

Area a la que pertenece: |Area de Servicios

Nivel: No Profesional

Puesto al que reporta: Asistente de local

Jornada diaria: 8

Caodigo del puesto LIMD -05

2. Mision del puesto

Brindar soporte en las actividades de la fruteria, de mantencion, orden y aseo, labores
menores, con el fin de apoyar el quehacer y funcionamiento de la misma.

3. Relaciones externas e internas del puesto

Grifico 3.- Flujo organico funcional

Gerente General
Gerente Financiero

Auxiliar
Administrativo 1

Auxiliar
= Administrativo 2

: l

| l

Sistemas Publicista Produccion Servicio — Asistente de
Local
Cajero/ Cajere Ayudante de Ayudante de Auxiliar de Auxiliar de

Certificado Cocina

4. Instruccién formal requerida

Salonero servicios

Conserje
Mantenimiento

Nivel de instruccién

Bachiller

Area de conocimiento

Atencion de servicio al cliente.

Cocina y manipulacion de alimentos
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5. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia 0 cargos similares | 6 meses

Especificidad de la experiencia Mesero

Ayudante de cocina

Atencidn al cliente

6. Capacitacion para el puesto
Atencién al cliente

Buenas préacticas de manufactura de alimentos

Temas - - :
Manejo de inventarios
Cocina nacional e internacional Basica
NUm Funciones Esenciales
1 |Realizar el retiro de platos sucios cuando el cliente termina.
9 Dar respuesta a preguntas sobre los platos y bebidas que se ofrecen, incluidos sus
ingredientes, tiempo de preparacion, haciendo sugerencias para apoyar la eleccion.
3 Entregar un eficiente proceso de aseo y desinfeccion de las instalaciones, bafios, area
de juegos, cumpliendo con las normas sanitarias vigentes.
4 | Manejar los diferentes tipos de servicio que se proporcionen en la fruteria
5 |ldentificar y confirmar las necesidades del cliente.
6 | Atender al cliente durante todo el servicio.
F Revisar e informar de las reparaciones menores que requieran en las instalaciones de la
fruteria.
3 Realizar en el montaje y desmontaje de las mesas, montaje y desmontaje del area de
juegos.

8. Conocimientos adicionales relacionados a las funciones esenciales

Normas de Control interno de servicio al cliente.

Buenas préacticas de manufactura de alimentos.

Normas del Ministerio del ambiente.
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9. Competencias Conductuales

9.1 Competencias cardinales

valoracién
de la Definicion de la competencia
competencia

Denominacion de la
competencia

Capacidad para cumplir con los lineamientos fijados
para su puesto de trabajo y sentir como propios los
objetivos  organizacionales  cumplir  con  sus
obligaciones personales y laborales y superar los
resultados esperados para su puesto de trabajo.
Capacidad de atender las necesidades del cliente
interno o externo, en su area de trabajo,
ocasionalmente se anticipa a ellas, identifica
objetivamente la necesidad aportando soluciones a sus
requerimientos.

Capacidad para cumplir con los requerimientos
planteados y superar las expectativas, mejorar los
Productividad Medio objetivos establecidos en el tiempo y la forma
requeridos. Capacidad para seguir una ruta l6gica para
la obtencion de resultados y ejecutar las tareas
planteadas.

Compromiso Bajo

Orientacion de
Medio
Servicio al cliente
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2 Competencias Especificas

Denominacion Valoracion
de la de la Definicion de la competencia
competencia competencia

Capacidad para trabajar con determinacion y perseverancia a
fin de alcanzar objetivos dificiles, disefiar procedimientos y

Tolerancia a la Medio métodos de trabajo que permiten llevar a cabo los planes de su
presion del area en contextos complejos y tomar decisiones que requieren
trabajo un compromiso y esfuerzo mayores que los habituales.

Implica trabajar con energia y mantener un alto nivel de
desempefio aun en situaciones exigentes y cambiantes.
Capacidad para brindar ayuda y colaboracién a las personas
de su area y de otros sectores de la organizacion relacionados,
mostrar interés por sus necesidades aunque las mismas no
hayan sido manifestadas expresamente y apoyarlas en el
Colaboracién cumplimiento de sus objetivos.

Capacidad para comunicar a los clientes las ventajas y valor
de los productos que ofrece la fruteria, responder

medio

Profundidad en

el . : e
. Bajo efectivamente a las objeciones y en el caso de no tener una
conocimiento . .
de los respuesta adecuada, comprometerse a investigar o buscar
ayuda, segun corresponda, cumpliendo con la parte
productos ” X
fundamental de la atencion al cliente.
Coopera 'y participa activamente en el equipo y comparte
informacidn y mantiene informados a los demas, considera
Trabajo en bajo que da fin a su labor cuando ha terminado con la parte del
Equipo trabajo que le corresponde y no va mas allé en sus relaciones

con el equipo, tiene preferencia por tareas individuales y no
responsabilidades compartidas.
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1. Datos del puesto

Denormnacmn del Auxiliar de mantenimiento
Puesto:

Area a la que pertenece: | Area de Servicios

Nivel: No Profesional

Puesto al que reporta: Asistente de local

Jornada diaria: 8

Cadigo del puesto: LIMD -06

2. Mision del puesto

Brindar soporte en el cuidado, mantencién y orden de las instalaciones, bienes y labores

menores, para el normal desarrollo de las actividades de la fruteria.

3. Relaciones internas y externas

Grafico 3.- Flujo organico funcional

Gerente General

}

Gerente Financiero

Auxiliar
Administrative 1

Auxiliar
=———————> | Administrativo 2

: l

Sistemas

| l

Publicista Produccion Servicio — Asistente de
Local
Ca_](e:m 'l.lﬁ C:Jero Ayudante de Ayudante de Auxiliar de Aunxiliar de
& 2o Cocina Salonero servicios

Mantenimiento

l

Conserje
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4. Instruccién formal requerida

Nivel de instruccion Bachiller

Area de conocimiento | Conocimientos de elementos de aseo, y su forma de utilizacion.

Atencidn de servicio al cliente.

5. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia 0 cargos similares | 6 meses

Especificidad de la experiencia Mesero

Ayudante de cocina

Atencidn al cliente

6. Capacitacion para el puesto
Atencion al cliente

Temas

Buenas préacticas de manufactura de alimentos
Manejo de inventarios
Cocina nacional e internacional Basica

7. Funciones Esenciales

1 |Entregar un eficiente proceso de aseo y desinfeccion de las instalaciones, bafios, area
de juegos, area de mesas, areas de almacenamiento.

2 | Cumplir con las normas sanitarias vigentes y el manual de procedimiento de la
fruteria.

3 | Verificar el estado del equipo, maquinas y suministros de aseo y limpieza con la
finalidad de que estén aptos para el aseo en la fruteria.

4 . . . . .
Realizar el inventario de los materiales de aseo en el reporte diario.

5 |Controlar y ejecutar la limpieza de los servicios higiénicos segun los horarios
establecidos por el administrador.

6 |Revisar e informar de las reparaciones menores que requieran en las instalaciones de
la fruteria.

7 : -
Atender al cliente durante todo el servicio.

8 . I . . :
Realizar la limpieza del suelo sucio cuando el cliente termina.

o Contribuir en el montaje y desmontaje de las mesas.

10 . . . . .
Realizar el retiro de platos sucios cuando el cliente termina.
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8. Conocimientos adicionales relacionados a las funciones esenciales
Normas de Control interno de servicio al cliente.
Normas del Ministerio del ambiente.

9. Competencias Conductuales

9.1 Competencias cardinales

valoracién
de la Definicion de la competencia
competencia

Denominacion de la
competencia

Capacidad para cumplir con los lineamientos fijados
para su puesto de trabajo y sentir como propios los
objetivos  organizacionales  cumplir con  sus
obligaciones personales y laborales y superar los
resultados esperados para su puesto de trabajo.
Capacidad de atender las necesidades del cliente
interno 0 externo, en su &rea de trabajo,
ocasionalmente se anticipa a ellas, identifica
objetivamente la necesidad aportando soluciones a sus
requerimientos.

Capacidad para cumplir con los requerimientos
planteados y superar las expectativas, mejorar los
Productividad Medio objetivos establecidos en el tiempo y la forma
requeridos. Capacidad para seguir una ruta logica para
la obtencion de resultados y ejecutar las tareas
planteadas.

Compromiso Bajo

Orientacion de
Medio
Servicio al cliente
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9.2 Competencias Especificas

Denominacion Valoracion
de la de la Definicion de la competencia
competencia competencia

Capacidad para trabajar con determinacion y perseverancia a
fin de alcanzar objetivos dificiles, disefiar procedimientos y
Tolerancia a la Medio métodos de trabajo que permiten llevar a cabo los planes de su
presion del area en contextos complejos y tomar decisiones que requieren
trabajo un compromiso y esfuerzo mayores que los habituales.
Implica trabajar con energia y mantener un alto nivel de
desempefio aun en situaciones exigentes y cambiantes.

Capacidad para brindar ayuda y colaboracion a las personas
de su area y de otros sectores de la organizacion relacionados,
mostrar interés por sus necesidades aunque las mismas no
hayan sido manifestadas expresamente y apoyarlas en el
cumplimiento de sus objetivos.

., medio
Colaboracién

Respeta las normas y procedimientos establecidos en su area
Cumplimiento bajo de trabajo con forme las necesidades del cliente y en las

de Normas situaciones necesarias. Cumpliendo con las tareas de su puesto
de trabajo.

Capacidad de promover la colaboracion de los distintos
integrantes del equipo, trabaja abiertamente con las ideas y
experiencias de los demas, Decide en funcién de la situacion,
Trabaja con grupos pequefios, aportando puntualmente con
sus conocimientos.

Trabajo en medio
Equipo
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PERFIL OCUPACIONAL - CONSERJE / PORTERO
1. Datos del puesto

Denominacion del Puesto: Conserje / portero
Area a la que pertenece: Area de Servicios
Nivel: No Profesional
Puesto al que reporta: Asistente de local
Jornada diaria: 8

Cadigo del puesto LIMD - 07

2. Mision del puesto
Se encargan del mantenimiento y seguridad de las instalaciones de la fruteria y suelo
ajardinado circundante, pueden llevar a cabo reparaciones menores, organizar trabajos de

reparacion.
3. Relaciones internas y externas

Grafico 3.- Flujo organico funcional

Gerente General

Gerente Financiero

Auxiliar
Administrativo 1

Auxiliar
=" Administrativo 2

l l 1 l

Sistemas Publicista Produccién Servicio ——  Asistente de
Local

|
| | | | } \ 4

Ca_](e:m.'_’ C:!e"' Ayudante de Ayudante de Auzxiliar de Auxiliar de Conserje
ERiheadc Cocina Salonero servicios Mantenimiento
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4. Instruccién formal requerida

Nivel de instruccion Bachiller
Atencion de servicio al cliente.
Area de conocimiento Normas de seguridad

5. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia 0 cargos similares | 6 meses

En actividades similares como: porteria,
Especificidad de la experiencia conserjeria, limpieza y guardiania.
Atencion al cliente

6. Capacitacion para el puesto

Atencion al cliente

Buenas préacticas de manufactura de alimentos
Manejo de inventarios

Cocina nacional e internacional Basica

Temas

7. Funciones Esenciales

Evitar la circulacion de personas extrafias en areas no autorizadas y fuera de horario
de atencion al cliente.
Colaborar en la custodia de los bienes e instalaciones externas.

Apertura y cierre de las puertas de ingreso a la fruteria.

Mantener la seguridad del servicio

Mantener los bienes e instalaciones externas en buen estado.
Efectuar labores de vigilancia diaria,

N[O A WIN

8. Conocimientos adicionales relacionados a las funciones esenciales

Normas de Control interno de servicio al cliente.

Normas del Ministerio del ambiente.
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9. Competencias Conductuales

9.1 Competencias cardinales

valoracion
de la Definicion de la competencia
competencia

Denominacion de la
competencia

Capacidad para cumplir con los lineamientos fijados
para su puesto de trabajo y sentir como propios los
objetivos  organizacionales  cumplir  con  sus
obligaciones personales y laborales y superar los
resultados esperados para su puesto de trabajo.
Capacidad de atender las necesidades del cliente
interno 0 externo, en su area de trabajo,
ocasionalmente se anticipa a ellas, identifica
objetivamente la necesidad aportando soluciones a sus
requerimientos.

Capacidad para cumplir con los requerimientos
planteados y superar las expectativas, mejorar los
Productividad Medio objetivos establecidos en el tiempo y la forma
requeridos. Capacidad para seguir una ruta logica para
la obtencion de resultados y ejecutar las tareas
planteadas.

Compromiso Bajo

Orientacion de
Medio
Servicio al cliente
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9.2 Competencias Especificas

Denominacion Valoracion
de la de la Definicion de la competencia
competencia competencia

Capacidad para trabajar con determinacién y perseverancia a
fin de alcanzar objetivos dificiles, disefiar procedimientos y
Tolerancia a la Medio métodos de trabajo que permiten llevar a cabo los planes de su
presion del area en contextos complejos y tomar decisiones que requieren
trabajo un compromiso y esfuerzo mayores que los habituales.
Implica trabajar con energia y mantener un alto nivel de
desempefio aun en situaciones exigentes y cambiantes.
Capacidad para brindar ayuda y colaboracion a las personas
de su area y de otros sectores de la organizacion relacionados,
mostrar interés por sus necesidades aunque las mismas no
hayan sido manifestadas expresamente y apoyarlas en el
cumplimiento de sus objetivos.
Coopera y participa activamente en el equipo y comparte
informacién y mantiene informados a los demas, considera
Trabajo en Bajo que da fin a su labor cuando ha terminado con la parte del
Equipo trabajo que le corresponde y no va mas alla en sus relaciones
con el equipo, tiene preferencia por tareas individuales y no
responsabilidades compartidas.
Respeta las normas y procedimientos establecidos en su area
Cumplimiento Bajo de trabajo con forme las necesidades del cliente y en las
de normas situaciones necesarias. Cumpliendo con las tareas de su puesto
de trabajo.

., medio
Colaboracién
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CONCLUSIONES

El objetivo de esta investigacion esta dirigido, al disefio de perfiles ocupacionales por
competencias, para personal del area de servicio para la marca “Fruteria Monserrat” de la

empresa Limdul Cia. Ltda, en base a las caracteristicas especificas para su desarrollo.

En este trabajo de investigacion se ha podido identificar que el cambio de
administracion por el que ha cruzado la marca “Fruteria Monserrate”, afecta a los procesos de
operacion, y dentro de estos directamente a la Gestion de Talento Humano generando una
serie de necesidades como organizacion, con este antecedente la construccion de los perfiles
ocupacionales, por competencias del &rea de servicios, se sustenta en una vision estratégica
con la finalidad de lograr un impacto en los colaboradores que ocupaban los puestos

empiricamente solo basados en su experiencia y su vivencia diaria.

Se realiza, la ubicacion de los puestos en el organigrama administrativo, la
identificacion de la misién vision y politicas que conforman parte de la estrategia
organizacional, la valoracion del impacto que tienen las funciones en la misién del puesto y el
grado de experiencia requerida. Con la finalidad de clasificar las funciones que cumplan con
la estrategia y asignarles competencias a las funciones, indispensables e importantes, la
realizacion de este proceso dentro de esta investigacion es un trabajo que implica
necesariamente la presencia del personal administrativo y operativo, debido a que se requiere
experiencia de los colaboradores que ejecutan las tareas, sumada la vision estratégica de los
que administran la organizacion. Es importante también dentro de este camino especificar de
manera clara y sencilla las tareas a realizar y delimitar los procesos, evitando desorden entre

un puesto y otro.
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Al concluir la investigacion se aporta con una herramienta que servird de base para los
siguientes procesos que desarrolla la Administracion de Talento Humano como son: proceso
de reclutamiento y seleccién, determinacion de remuneraciones, medicién del desempefio,
programas de capacitacion y formacion continua, planes de sucesion, planes de incentivos y

compensaciones, y sera de beneficio mutuo entre el empleador y los colaboradores.
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RECOMENDACIONES

Establecer perfiles ocupacionales por competencias agrega valor a la organizacion.

Establecer perfiles de competencias para una organizacion no es un trabajo que se
pueda realizar, sin contar con la participacion de los colaboradores que son los que hasta aqui
han desarrollado las actividades en forma empirica y solo basados en las necesidades diarias y
la experiencia adquirida, también participan la direccion administrativa que en base a su
criterio organizacional y estratégico se puede establecer actividades a cumplir con el objetivo
de desarrollo la mision , vision, y politicas, Es recomendable aplicar a las otras areas

operantes que componen la “Fruteria Monserrat” como organizacion.
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