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RESUMEN

El propésito de este estudio se realiza debido a la falta de una estructura
organizacional en este tipo de empresas como es el area gastronémica.

La problemética que se ha analizado, es que a la hora de incursionar con un negocio de
este tipo 0 ya uno establecido, existen varios problemas a la hora de manejar su
cadena de mando, la jerarquia que debe llevarse, seleccién, capacitacion, evaluacion
de personal, encomendar sus funciones y como se tiene que desempeniar.

El objetivo de esta tesis es desarrollar un modelo de una estructura transversal de la
organizacién, a partir de la investigacion de tres prestigiosos restaurantes calificados
como de “Primera Categoria” que son Las Monjas, Red Crab y Los Tiestos de la ciudad
de Cuenca, al finalizar la estructura propuesta se podra utilizar en restaurantes de
Primera Categoria que desee.

Con el resultado final de este estudio vamos a lograr un nivel dptimo de servicio,
eficiencia, lograr la debida comunicacion en la organizacion, la correcta delegacién de

funciones y la mejora continua de la empresa gastronémica.



ABSTRACT

The purpose of this study ariscs from the lack of an organizational structure in
gastronomic companies. The issue thal has been discussed is that there are several
problems when it comes to managing a business venture chain of command, the
hierarchy that must be followed, the selection, training and evaluation of personnel, the
delegation of functions and how lo conduct it. The objective of this research is to
develop a cross-organizational structurc model from the investigation done in three
"First Class" prestigious reslaurants in the city of Cuenca: “Las Monjas™, “Red Crah”
and “Los Tiestos”. At the end, the proposed structure can be used in any First Class
restaurants. With the end result of this study we will achieve an optimal level of service,
efficiency, appropriate communication within the organization, the right delegation of

tasks, and the continuous improvement of the culinary busincss.
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INTRODUCCION

Nuestra sociedad esta en constantes transformaciones y mejoras, esto a su vez nos obliga a
que realicemos cambios en la forma de brindar servicio y satisfacer las necesidades de los

clientes.

Debemos actualizarnos continuamente y mejorar los servicios cumpliendo con las exigencias

que se nos presenten.

Como sefiala Robbins y Judge, ¢ qué es la estructura organizacional?

Una estructura organizacional define el modo en que se dividen, agrupan y coordinan los
trabajos de las actividades. Hay seis elementos clave que los directivos necesitan atender
cuando disefien la estructura de su organizacion: especializacion del trabajo,
departamentalizacién, cadena de mando, extension del control, centralizacién y

descentralizacién y formalizacién. (519)

En nuestra &rea de estudio que son las empresas gastronémicas, nos encontramos con que ho
se lleva una adecuada estructura organizacional, no resultan eficientes y eficaces debido a la
carencia de una estructura organizada, debemos tomar en cuenta que el objetivo principal es la

satisfacer la necesidad del cliente y de qué forma tenemos que llegar a cumplir estas metas.

Con el manejo de una correcta administracién organizacional nos va a proporcionar el
desarrollo de las habilidades humanas que se requiere para llegar a un nivel 6ptimo de servicio,
eficiencia, la debida comunicacion en los niveles jerarquicos, siempre en busca del propdsito de

mejorar un bienestar laboral, productividad y la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO |
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1.2

ANALISIS DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (PYMES) EN
EL ECUADOR

INTRODUCCION

De acuerdo a la pagina web de consulta del SRI (2013) se conoce como PYMES al
conjunto de pequefias y medianas empresas que de acuerdo a su volumen de ventas,
capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de produccién o activos presentan
caracteristicas propias de este tipo de entidades econOmicas. En nuestro pais las
pequefias y medianas empresas que se han formado realizan diferentes tipos de

actividades econémicas entre las que destacamos las siguientes:

e Comercio al por mayor y al por menor.

e Agricultura, silvicultura y pesca.

e Industrias manufactureras.

e Construccion.

e Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.

e Bienes inmuebles y servicios prestados a las empresas.

e Servicios comunales, sociales y personales.

De acuerdo a estos datos, dice que la produccién de bienes y servicios es la base del
desarrollo social del pais tanto en la produccién compra, venta y otro que genere un valor
agregado, por lo que se constituyen en un actor fundamental en la generacion de riqueza y

empleo.
FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LAS PYMES EN EL ECUADOR:

Segun un estudio del grupo Enroke exhibida en su pagina web describe las fortalezas y
debilidades de las PYMES.

1.2.1 Fortalezas
1. Contribucién a la economia: las PYMES representan sobre el 90% de las
unidades productivas, dan el 60% del empleo, participan en el 50% de la
produccién, y generan casi el 100% de los servicios que un ecuatoriano usa en
un dia (por ejemplo: tiendas, restaurantes, cybers, buses, almacenes

especializados, etc.).
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2. Capacidad de adaptacién y redistribucion: Al no contar con muchos
trabajadores, las PYMES tienen estructuras organizacionales que se adaptan
mas rapidamente a los cambios de la economia. Adicionalmente, los cargos
gerenciales tienen sueldos mas cercanos a los del resto de la empresa, a
diferencia de los cargos gerenciales de una gran empresa (donde un Gerente
General gana mas que un empleado promedio), y esta particularidad de las

PYMES ayuda a una mejor redistribucion de la riqueza de una economia.

1.2.2 Debilidades

1. Falta de conocimiento en el ambito empresarial, la falta de capital o liquidez
para crecer, insuficiente maquinaria y/o tecnologia para sus procesos
productivos, contables y administrativos, al desconocer sobre el &rea
empresarial generan mucho desperdicio, tienen dificultad al competir con
grandes empresas, falta de asesoria y programas especificos para pymes,
entre otras.

2. Baja participacion en el mercado internacional, tan solo un 6% de las
organizaciones PYMES vy esto se debe al desconocimiento de leyes nacionales
e internacionales, falta de estandares de calidad, carencia de incentivo del
gobierno, entre otras.

3. En nuestro &mbito de estudio que es el &rea gastronémica de primera clase no
contamos con la suficiente informacién, solamente ciertos requisitos que se

deben cumplir como en todo negocio, y algunas reglas que se deben efectuar.
1.3 EL NUEVO CODIGO DE LA PRODUCCION PARA LAS PYMES

El nuevo Cdédigo Orgéanico de la Produccion Comercio e Inversiones (Diciembre, 2010),
dedica varias secciones para hablar de la importancia de las MIPYMES y a fomentar

politicas econdmicas de ayuda para las MIPYMES del pais.
De acuerdo a esta informacion cito lo siguiente:
De los Organos de Regulacion de las MIPYMES

Art. 54.- Institucionalidad y Competencias. - El Consejo Sectorial de la Produccién
coordinara las politicas de fomento y desarrollo de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa con los ministerios sectoriales en el &mbito de sus competencias. Para
determinar las politicas transversales de MIPYMES, el Consejo Sectorial de la

Produccidn tendra las siguientes atribuciones y deberes:



a. Aprobar las politicas, planes, programas y proyectos recomendados por el organismo
ejecutor, asi como monitorear y evaluar la gestion de los entes encargados de la
ejecucion, considerando las particularidades culturales, sociales y ambientales de cada

zona y articulando las medidas necesarias para el apoyo técnico y financiero;

b. Formular, priorizar y coordinar acciones para el desarrollo sostenible de las
MIPYMES, asi como establecer el presupuesto anual para la implementacién de todos

los programas y planes que se prioricen en su seno;

c. Autorizar la creacion y supervisar el desarrollo de infraestructura especializada en
esta materia, tales como: centros de desarrollo MIPYMES, centros de investigacion y
desarrollo tecnoldgico, incubadoras de empresas, nodos de transferencia o laboratorios,
que se requieran para fomentar, facilitar e impulsar el desarrollo productivo de estas

empresas en concordancia con las leyes pertinentes de cada sector;

d. Coordinar con los organismos especializados, publicos y privados, programas de
capacitacion, informacién, asistencia técnica y promociéon comercial, orientados a

promover la participacion de las MIPYMES en el comercio internacional;

e. Propiciar la participacion de universidades y centros de ensefianza locales,
nacionales e internacionales, en el desarrollo de programas de emprendimiento y
produccion, en forma articulada con los sectores productivos, a fin de fortalecer a las
MIPYMES;

f. Promover la aplicacién de los principios, criterios necesarios para la certificacion de la
calidad en el ambito de las MIPYMES, determinados por la autoridad competente en la

materia;

g. Impulsar la implementacion de programas de produccion limpia y responsabilidad
social por parte de las MIPYMES;

h. Impulsar la implementacién de herramientas de informacion y de desarrollo
organizacional, que apoyen la vinculacién entre las instituciones publicas y privadas que

participan en el desarrollo empresarial de las MIPYMES;

i. Coordinar con las instituciones del sector publico y privado, vinculadas con el
financiamiento empresarial, las acciones para facilitar el acceso al crédito de las
MIPYMES; y,
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j. Las demés que establezca la Ley.

EL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS Y LAS PYMES

De acuerdo al SRI, las PYMES en el pais tienen también su importancia.

“Las PYMES en nuestro pais se encuentran en particular en la produccion de bienes y
servicios, siendo la base del desarrollo social del pais tanto produciendo, demandando
y comprando productos o afiadiendo valor agregado, por lo que se constituyen en un

actor fundamental en la generacion de riqueza y empleo”.

El Servicio de Rentas Internas para fines tributarios clasifica a las PYMES en personas
naturales y sociedades de acuerdo al tipo de organizacién que se asuma. Pero no
existen en el pais créditos tributarios especiales, impuestos reducidos, ampliacion de

tiempos de pago de impuesto especiales para PYMES.

Uno de los mas grandes problemas para las PYMES estéa en tener que pagar IVA sobre
ventas que no han cobrado como por ejemplo una PYME puede facturar y dar 90 dias
de crédito a su cliente, pero el SRI maximo otorga 60 dias, por lo que las PYMES, asi

como las grandes empresas, deben pagar IVA que ain no han cobrado.

CLASIFICACION DE LAS PYMES

De acuerdo con la informacion publicada en la web de la ESPOL, a las PYMES las

podemos clasificar de la siguiente manera:
1.5.1 Pequefia Industria:

Es aquella empresa con predominio del manejo de maquinaria, estas se dedican a la
produccion y transformacion de materia prima en articulos finales; siempre que su
activo fijo, excluyendo terrenos y edificios, no sea mayor del valor que el Comité
Interministerial de Fomento de la Pequefa Industria fije anualmente, es decir no sera
mayor de $ 112.000 ddlares.

152 Pequefia Empresa:

Xi



1.6

Para los asesores de la Camara de la Pequefia Industria de Guayas (CAPIG) Pequefia
Empresa es una unidad de produccion que tiene de 5 a 40 como minimo y un maximo
de 50 empleados, su capital no tiene piso pero su patrimonio tiene un techo de $
150.000.

153 Mediana Empresa:

Se considera mediana empresa, a la que considera un nimero de empleados entre 50 y

100, segun el criterio de los asesores de la CAPIG.
154 Microempresa:

Es la una unidad econémica productiva que puede ser de produccion, comercio o

servicios, cuyas caracteristicas basicas son:

El manejo operacional y administrativo lo realiza generalmente una persona.
Sus activos no sobrepasan los US $ 20.000. El nimero de trabajadores es maximo de

10 personas incluido el propietario.
155 Artesania:

La artesania es la actividad que se ejerce en forma individual o colectiva en la
transformacion de materia prima destinada a la producciéon de bienes, servicios o
artistica con predominio de la labor manual, con auxilio o no de maquinas, equipos y

herramientas.

DESARROLLO DE LAS PYMES EN EL ECUADOR:

La creacion de las PYMES nos brinda la oportunidad de incursionar con un negocio
propio. Existen varios factores que pueden llevar a una persona a inclinarse por un

negocio de este tipo, los factores son:

o Oportunidades de negocio en nichos de mercados poco abastecidos,
de nueva creacién o con un alto porcentaje de crecimiento.
o Conocimientos técnicos sobre mercados, sectores 0 negocios

concretos.

o La experiencia del futuro empresario, que ha sido trabajador o directivo
de otro negocio y que pretende independizarse.

o Requiere de poca inversion.
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1.8

o Su organizacion y estructura de gestion son sencillos.

o Son dinamicas, flexibles y se adaptan con facilidad y rapidez a cambios.

De acuerdo a estudios realizados por el MICIP, en el mercado local las PYMES se
desarrollan principalmente en las provincias de Azuay, Guayas, Manabi, Pichincha y
Tungurahua, las cuales operan especificamente en ocho sectores productivos: textiles y
confecciones; productos alimenticios y bebidas; cuero y calzado; madera y muebles;
papel, imprenta y editoriales; productos quimicos y plasticos; productos minerales no

metalicos; productos metdlicos, maquinaria y equipo.

IMPORTANCIA DE LAS PYMES EN EL ECUADOR

En la mayoria de las economias del mundo las pequefias y medianas empresas,
constituyen una parte fundamental de su economia, poseen mayor flexibilidad para
adaptarse a los cambios y necesidades del mercado y la factibilidad para emprender

proyectos innovadores que generaran fuentes de empleo.

A continuacidn cito algunos puntos que pienso son de importancia:

o Presentan mayor adaptabilidad tecnolégica y menor costo de
infraestructura.

o Son factores claves para generar riqueza y empleo

o Requiere menores costos de inversion

o Fortalece la economia entre regiones y provincias.

o Es el sector donde mayormente utiliza insumos y materias primas
nacionales

o Puede exportar productos innovadores en el mercado internacional.

o Tiene la capacidad para proveer bienes y servicios a la gran industria
(subcontratacion)

o Esflexible para asociarse y enfrentar exigencias del mercado.

IMPORTANCIA DE LAS PYMES EN EL MUNDO

En la comunidad europea, las PYMES representan mas del 95% de las empresas de la
comunidad, concentran méas de las dos terceras partes del empleo total; alrededor del

60% en el sector industrial y mas del 75% en el sector servicios.
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1.9

En Japon también cumplen un nivel muy importante en la actividad econdmica,

principalmente como subcontratistas, en la produccién de partes.

Es interesante saber que las PYMES de lItalia, con similar nivel de mano de obra

ocupada la pequefia industria contribuyen al PBI en casi un 50%.

Se ha demostrado que en muchos paises latinoamericanos, las PYMES han
contribuido al desarrollo econémico y social de sus pueblos, de acuerdo a las
condiciones de mercado y a los cambios en la demanda, al tiempo que incentivan la

industria nacional y disminuyen el indice de desempleo.

PYMES EN PRODUCCION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

De acuerdo a la investigacion que se estd realizando los restaurantes de primera
categoria son considerados como un sector productivo y debe cumplir con algunos
requisitos como son permisos de funcionamiento, registro de sanidad, permiso de

bomberos, permiso del municipio etc, que estos son requisitos comunes.

Los requisitos primordiales dados por el Registro Oficial de Turismo resolucién Nro. 292

en el de afio 1989 los enumero a continuacién:

INSTALACIONES:

a)
b)

c)
d)

e)

f)

Entradas para los clientes independiente del personal de servicio y mercancias.
Vestibulo con guardarropa, teléfono, servicios higiénicos independientes hombres y
mujeres.

Comedor con superficie adecuada al servicio capacidad y categoria.

Cocina con elementos acordes a su capacidad, oficina, almacenes, camaras frigorificas,
cuartos frios para carnes, pescado y verduras, mesa caliente, fregaderos, extractores
de humo y olores.

Mobiliario alfombras lamparas, tapiceria, vajilla, cristaleria, manteleria, y servilletas de
tela acorde a la categoria.

Aire acondicionado y/o calefaccion.

SERVICIOS:

a)

Carta de platos: un primer grupo con variedades y tres sopas o0 cremas.
Un segundo grupo de verduras huevos y fideos con cuatro variedades.

Un tercer grupo de pescados con cuatro variedades.
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Un cuarto grupo de carnes y aves con cuatro variedades.

Un quinto grupo postres compuesto de dulces, helados, quesos y frutas con cuatro

variedades.

b) Carta de vinos con cuatro variedades para cada grupo de vinos, blancos, rosados y
tintos; licores, whiskys, cofiacs, champagnes, asi como aguas, cervezas, colas,

refrescos, café e infusiones.
PERSONAL:

a) Un Maitre o jefe de comedor con conocimientos del idioma inglés.

b) Personal suficiente y uniformado con estaciones de seis mesas por salonero.

1.10 CONCLUSION
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CAPITULO I

2.

2.1

LA ADMINISTRACION EMPRESARIAL

INTRODUCCION

La historia de la administracion comienza en tiempos remotos cuando el hombre
empieza a desempefiar labores como la caza, pesca, recoleccién, trueque etc., siendo
el hombre sociable por naturaleza tiende a organizarse y a cooperar con sus
semejantes, a partir de esto se forman organizaciones o tribus donde se asignaba
autoridad a una persona la cual tenia que tomar las decisiones del grupo a cargo

creando asi un objetivo comun.

Fue asi como se fue desarrollando poco a poco la sociedad y con esta el concepto de
administracion ha ido evolucionando e innovandose, en 1494 con la aparicién de la
contabilidad se adquiere herramientas para el planeamiento y control de la

organizacion.

Asi las sociedades se han ido transformando hasta el surgimiento de la industria y
desarrollo de grandes organizaciones, en el siglo XIX se inicié la revolucién industrial en
la cual se requeria nuevas formas de organizaciobn y practicas administrativas
permaneciendo asi hasta la fecha en constante evolucion y adquiriendo nuevos perfiles

administrativos.

Las definiciones que proponen los autores son:

El concepto de administracién que nos da Bateman,Thomas dice: “La administracion es
un proceso de trabajar con las personas y con los recursos para alcanzar las metas de

una organizacion”. (14)

Segun Jones y George dice: “la administracion es la planeacion, organizacion,
direccion y control de los recursos humanos y de otra clase, para alcanzar con

eficiencia y eficacia las metas de la organizacién.” (5).

Podemos decir que administrar es cumplir con los objetivos principales de una empresa
en su organizacion, alcanzandolos de un modo eficaz y eficiente, optimizando

recursos, tiempo y dinero de modo que se logren las metas deseadas.
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A continuacién en las siguientes lineas se encontrara una pequefia sintesis del libro de

Bateman sobre las funciones para administrar:

Para una buena administracion existen cuatro funciones tradicionales: planeacion,

organizacion, direccién y control. Estas son utilizadas en todo proceso administrativo

porque nos proporcionan aspectos fundamentales que requieren las organizaciones

que comienzan o ya estan establecidas.

211

2.1.2

2.1.3

Planeacion:

Consiste en puntualizar los objetivos especificos y metas propuestos a alcanzar
por la organizacién y definir la decision a tomar. Para la planeacion hay que
tomar en cuenta la situaciébn actual, identificar las oportunidades vy

aprovecharlas.

Hoy en dia la planeacion se la utiliza de una forma dinamica que los altos
mandos interactlen con niveles medios y bajos de esta forma se obtendra una
correcta planeaciéon y se brindara lo que se desea, que es dar mayor valor

agregado al cliente.

Organizacion:

Consiste en asignar los recursos que sean posibles y necesarios para el
cumplimiento de las metas planteadas. Entre las tareas que deben realizarse
estan, atraer a personas hacia la organizacién, especificar las
responsabilidades del trabajador, dirigir y distribuir los recursos para llegar asi

al éxito anhelado.

La resultante de la organizacién va a ser la construccién de un organigrama de

la estructura de la empresa que nos conducira a la meta propuesta.

Direccién:

Esta se fundamenta en dirigir, orientar y motivar a los empleados a
desempefiarse de la mejor manera en la organizacion ya sea individualmente o

en grupos de trabajo.
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2.2

2.14

La direccion recomienda tener un contacto mas cercano con los trabajadores,
capacitarlos y motivarlos a laborar con empefio y direccionarlos a ejecutar los

planes de los altos mandos.

Control:

Supervisa el progreso de las actividades que se ajuste a lo planificado y ejecuta
cambios que fueren necesarios. El control asegura el cumplimiento de las
metas, evitando que los administradores se encuentren con la desagradable

sorpresa que su plan no se esté llevando a cabo como lo plane6.

Con un alto grado de exactitud que se realice el control, servira para medir la

eficacia y eficiencia que se lleva en la organizacion.

La aplicacion de estas cuatro funciones administrativas nos ayudara a crear
cadenas de valor, lograr eficacia personal, explotar sus talentos y habilidades,
aprender a estar en continuo desarrollo y estar en el constante cambio con

vistas hacia el futuro.

Luego de estudiar las cuatro funciones principales considero necesario indicar
como estas se ajustan a una Planeacién Estratégica, por esta razén iniciaré con

una explicacién general de lo que ésta es.

PLANEACION ESTRATEGICA

Es una herramienta de toma de decisiones estratégica donde se previene y anticipa

situaciones que afectan a la empresa de forma positiva 0 negativa. La planeacion

estratégica consiste en establecer objetivos y metas, elaborar indicadores, ejecutar

estrategias establecer bases para el cumplimiento de las metas y control estratégico.

Para una debida Planeacion Estratégica se sugieren seis componentes del proceso de

planeacion estratégica: 1. establecimiento de mision, vision y metas, 2. Andlisis de

fortalezas y debilidades externas, 3. Analisis de fortalezas y debilidades internas, 4.

Analisis del FODA y formulacion de estrategias, 5. Implementacion de estrategias y 6.

Control de estrategias.
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22.2

2.2.3

2.2.4

Establecimiento de la misién, visién y metas.

El primer paso de la planeacién estratégica es construir la mision, la vision y las

metas.

La mision: es la descripcion del objetivo basico de la empresa, explica su

sentido y finalidad en la sociedad.

La vision: proporciona la perspectiva de lo que quiere ser la empresa a futuro,
la vision aclara la direccion de la organizaciéon a largo plazo y su intencién

estratégica.

Las metas estratégicas: una vez establecida la misién y la vision a partir de
estos se identifica las metas estratégicas y objetivos principales de la

organizacion.

Analisis de las oportunidades y amenazas externas.

El objetivo de este andlisis consiste en identificar las oportunidades y amenazas

de ambiente externo que afecte a la organizacion.

El medio involucrado a analizar en este caso puede ser de ambiente politico,
tecnoldgico, organismos gubernamentales, tendencias de mercado, economia
nacional, la competencia, accionistas de la empresa, propietarios, proveedores

etc.

Analisis de las oportunidades y amenazas internas.

En analisis interno permite fijar con exactitud las fortalezas y debilidades de la
organizacion. Para el andlisis de este se cuenta con los recursos tangibles e
intangibles de la empresa, historial de la organizacién, medicion de desempefio

etc.

Se identifica que valor agregado podemos brindar al cliente, contar con los
recursos que disponemos y sacar provecho de estos ya que si poseemos algin
recurso que sea unico y dificil de imitar se convertird en una fuerte ventaja

competitiva.

Analisis FODA y formulacion de estrategias.
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2.2.5

Una vez analizado las oportunidades y amenazas internas y externas de la
organizacion, los directivos que son los encargados de tomar las decisiones
estratégicas ya cuentan con la informacion necesaria para elaborar las
estrategias empresariales. Con los resultados del analisis FODA ayudara a
identificar todos los aspectos relevantes, primarios y secundarios que tendra

que enfrentar la empresa.

A partir del analisis FODA se utiliza las fortalezas de la organizacion para poder
capitalizar las oportunidades, contra atacar las amenazas y reducir las

debilidades internas.

Al elegir una estrategia se debera seleccionar las que mejor respondan a las
capacidades de su organizacioén, los mejores planes estratégicos se apoyan en

sus fortalezas.

No es muy conveniente emprender un plan estratégico que requiera recursos o

capacidades que sean débiles o que no existan.

Implementacion de estrategias.

Para una buena implementacién la estrategia debe contar con una buena
estructura empresarial, adecuada tecnologia, recursos humanos, sistemas de

informacion y asi mismo de igual forma debe adecuarse a los factores externos.

Para la implementacién se recomienda cuatro pasos a seguir:

e Paso 1: Definicién de tareas estratégicas. Articular en lenguaje sencillo
lo que se debe hacer en el negocio para mantener una ventaja
competitiva. Definir tareas estratégicas y ayudar al personal a entender
cémo deben contribuir con este propdsito.

e Paso 2: Valoracién de las capacidades de la organizaciéon. Valorar la
capacidad de la empresa para poner en practica las estrategias. Se
realiza entrevista a los empleados y administrativos para detectar que
factores pueden obstaculizar la implementaciéon de las estrategias. El
resultado de estas entrevistas se las remite a que la alta direccion las
analice.

e Paso 3: Desarrollo de una agenda de implementacion. La direccion es
la que decide cdmo va a modificar la forma de llevar su administracion,

de qué manera se manejara las interdependencias criticas, las
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habilidades y los individuos que se requieren para las funciones clave y
los sistemas estructurales de medicion, de informacion.

e Paso 4: Plan de implementacion. El equipo directivo, administradores y
demas empleados desarrollan el plan de implementacion. El equipo de
la alta direccién es el que va a supervisar los avances y a los obreros
gue son la fuerza laboral mayoritaria se encargara de retroalimentar la
manera que se van presentando los avances de la nueva

implementacion.

2.2.6 Control estratégico.

Este es el dltimo componente de la administracion estratégica, se disefia un
sistema de control estratégico para apoyar a los altos mandos a evaluar el
avance de la organizacion revisar que las estrategias implementadas vayan de

acorde al plan o si fuese necesario tomar acciones correctivas.

Como en todo sistema de control la empresa debe desarrollar un sistema de
indicadores de desempefio, sistemas de informacién y evaluacién que sirvan

para supervisar el avance de la empresa.

Como podemos observar estos componentes de planeacién estratégica
trabajan conjuntamente con las cuatro funciones tradicionales de la

administracion anteriormente descrita.

2.7 CONCLUSION
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CAPITULO Il
3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
3.1 ¢ QUE ES LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL?

Como sefala Robbins y Judge, “Una estructura organizacional define el modo en que
se dividen, agrupan y coordinan los trabajos de las actividades. Hay seis elementos
clave que los directivos necesitan atender cuando disefien la estructura de su
organizacion: especializacion del trabajo, departamentalizacion, cadena de mando,

extension del control, centralizacion, descentralizacion y formalizacion”. (519)

En las siguientes lineas encontraran una sintesis de los principales aspectos para

obtener una estructura:
3.3.1 Laespecializacion de trabajo:

Incrementa la eficiencia y la productividad por medio de la subdivision del
trabajo en varias areas, en lugar de que este trabajo sea hecho solamente por
un individuo se lo divide en cierto nimero de etapas para que en cada una de

esta haya personal designado.

Se ha visto que las organizaciones que se acogen a esta especializacion
generan productividad elevada llegando a altos grados, pero el problema es
cuando esta &rea es muy explotada la fuerza laboral se desmotivan llegan a un
nivel de fatiga, estrés, baja productividad, incluso pueden llegar a bajar la

calidad.

Un cierto numero de compafiias descubrié que al dar a los empleados varios
tipos de actividades en sus areas, el desarrollo de trabajos completos y
reunirlos en grupos con aptitudes intercambiables alcanzaban una produccién

mas significativa y con mayor satisfaccion de los trabajadores

Como conclusion podemos decir la especializacion del trabajo no es algo
obsoleto ni tampoco nos va provocar productividad infinita hay que saber

administrarlo acorde a nuestra organizacion.
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3.3.2

3.3.3

Departamentalizacién:

Una vez que se ha suscitado la departamentalizacién es necesario agruparlo

gue se coordinen tareas en comun.

La manera mas usual de agruparlas es por la funcién que desempefian, como
por ejemplo en la empresa de produccién podemos tener areas de contabilidad,
ingenieria, produccion, bodegas, ventas, etc., o por ejemplo en un restaurante
caso de estudio de la investigacién presente, podemos tener areas de

administracion, cocina, salén, etc.

También se puede realizar departamentalizacion por productos, por ejemplo

una empresa que desarrolle diferentes lineas de productos.

Otra forma de departamentalizacién es por regiones geograficas que puede
situarse al norte, sur, este, oeste, cada region tiene diferentes estrategias de

acuerdo a su segmento de mercado.

Una categoria de departamentalizacién que también existe es la de cliente,
corresponde a que cada departamento tiene un conjunto de problemas en
comun y necesidades que satisfacer mejor, teniendo especialistas en cada una

de ellas.

Cadena de mando:

La cadena de mando se refiere a la estructura que tiene su organizacién desde
el nivel méximo de la organizacién que es el jefe descendiendo hasta el nivel
mas bajo de la organizacion, en este tipo de cadenas se tiene en claro cuales
son sus niveles y cual es el responsable de nivel jerarquico y a quien se acude

en caso de ser necesario.

Para analizar una cadena de mando es preciso conocer dos conceptos

complementarios: la autoridad y la unidad de mando.

La autoridad: Es la potestad que tiene cada encargado o directivo que ejerce al
momento de dar una orden y que esta se obedezca, para facilitar la
coordinacién con cada area se asigna un directivo que tendra la autoridad para

hacer cumplir sus responsabilidades.
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La unidad de mando: ayuda a conservar el concepto de linea ininterrumpida de
autoridad, establece que cada persona tiene un superior y solo ante este es
responsable. En nuestra época actual esta cadena de mando que era muy
rigida ahora cuenta con tecnologia de la informacion y empoderamiento a los
empleados ya que hace varios afios atras los empleados no podian tener
acceso a la informacion de la empresa ni objetivos trazados, ahora la fuerza

laboral es participe de la toma de decisiones para el beneficio de la empresa.

Extensién de control:

Se define como el nimero de subordinados que un gerente puede dirigir con
eficiencia y eficacia, entre mas profunda o amplia sea la extensién mas

eficiente es la organizacion.

Cuando una extension es demasiado profunda tiende a disminuir el rendimiento
de los empleados porque los supervisores no se abastecen para ejercer el

liderazgo y tiempo necesario.

Las extensiones angostas o0 pequefias tienen un mejor control porque un
gerente al estar a cargo de 5 0o 6 empleados maneja un mejor control y mas

cercano. Pero este tipo de extensiones tienen sus desventajas:

- Son caras ya que se agregan varios niveles de direccion.

- Forman comunicaciones verticales en la empresa, mas tienden a aislar la alta
direccion y toma de decisiones mas lenta.

- Extensiones de control estrechas incitan a la supervision estrecha y desalientan

la autonomia de los trabajadores.

En los Ultimos afios las extensiones de control han sido mas amplias, son
conscientes con los esfuerzos que realizan las organizaciones para reducir
costos, disminuir indirectos, acelerar la toma de decisiones, ser flexible y dar
poder a los empleados garantizando asi que no se disminuya el rendimiento, las
empresas gastan mucho dinero en capacitacion de los empleados y sus gerentes
son conscientes que se puede manejar mayores extensiones si su subalterno

conoce a fondo su trabajo.
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3.4

3.3.5 Centralizacion y descentralizacion:

3.3.6

La centralizacién se da cuando los altos directivos toman decisiones de la

empresa y los gerentes de bajo nivel solamente ejecutan érdenes.

La descentralizacién es donde la alta direccion hace participe hasta los niveles

bajos para la toma de sus decisiones.

Es mas recomendable tomar la forma descentralizada las decisiones y
problemas se resuelven con mayor rapidez, los empleados se sienten alineados
con la empresa al ser participes de sus decisiones y mas que todo los
empleados de los niveles bajos son los que estdn mas cerca de cualquier
problema y asi ellos podran comunicar a los altos directivos todo cuanto se

suscite y sea necesario.

Formalizacion:

Es el grado de estandarizaciéon que se encuentra en una organizacién. En las
empresas existen descripciones explicitas del puesto, varias reglas y
procedimientos a seguir definidos con claridad que dictan el proceso de los

trabajos a realizarse dentro de la empresa y su puesto de labor.

Hay varios tipos de empresas que manejan ciertos niveles de formalizacién
unos muy rigurosos que tienen que seguir a pie de la letra un protocolo y otros
que la estandarizacién sirva de aporte para la labor diaria asi el trabajador
podra ser dindmico en su puesto de trabajo y tendrd libertad para opinar o

interactuar con sus mandos superiores.

DISENOS ORGANIZACIONALES

De acuerdo a algunos autores presentaré una breve sintesis de disefios

organizacionales:

34.1

La estructura simple:

Esta estructura se caracteriza por tener un bajo nivel de departamentalizacion,

amplios tramos de control, la autoridad centralizada en una persona y
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3.4.2

3.4.3

principalmente poca formalizacion. Una estructura simple representa una
organizacion plana, que por lo general, puede contar con sélo dos o tres niveles
verticales, un equipo de dependientes y una persona en quién se centraliza la
autoridad y la toma de decisiones, Este tipo de estructura, generalmente se
aplica en las PYMES, algunas SRL’s, pequefios negocios donde el
administrador y duefio son una misma persona, por ejemplo, un negocio

minorista de artesanias, que pueda emplear tres 0 mas vendedores.

La estructura burocratica:

Esta forma de estructura, se caracteriza por desarrollar operaciones altamente
rutinarios, que se llegan a alcanzar mediante la especializacion del trabajo, la
aplicacion y cumplimiento de normas y procedimientos muy formalizados, el
agrupamiento de tareas en unidades funcionales, con una autoridad
centralizada, cortos tramos de control y toma de decisiones, todavia en algunos
bajo el principio de la cadena de mando, que significa la linea de autoridad
continua que se difunde desde la parte superior de la pirAmide organizacional
hasta el nivel mas inferior, bajo el criterio del procedimiento administrativo de

quién informa a quién.

Una de las particularidades de la estructura burocratica, es impulsar las
habilidades para desarrollar actividades estandarizadas de manera eficiente y
efectiva.

Con el avance de la tecnologia, la falta de empleo o sencillamente la
inestabilidad laboral, la especializacion puede crear en muchos casos conflictos
entre las unidades de una organizacion, porque las metas de una unidad
funcional pueden dejar de lado las metas globales de la organizacion. Otro
factor influyente en este tipo de estructura, es que las personas que trabajan,
estdn mas preocupados por la aplicacion y cumplimiento obstinado de las

normas.

La estructura matricial:

Otra estructura conocida es la matricial, cuya caracteristica radica en que se
rompe el concepto de unidad de mando, porque crea lineas dobles de

autoridad. Los funcionarios en la estructura matricial tienen dos jefes; el
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administrador de la unidad funcional y el jefe de la unidad al cual pertenece, por

tanto responde a una doble cadena de mando.

Los aspectos rescatables de la estructura matricial, se refleja en su esencia en
facilitar la coordinacién y comunicacién, cuando las actividades son complejas e
interdependientes, que pueden flexibilizarse de acuerdo al grado de

comunicacién imperante entre las unidades operativas.

Esta forma de estructura, facilita la identificacion y la asignacién eficiente de
expertos que desarrollan habilidades muy especializadas, que pueden
monopolizar las tareas o en su defecto subutilizar talentos al interior de una

organizacion.

Una debilidad de esta forma de estructura, puede reflejarse en la confusion que
crea y, de cierta forma fomenta la lucha por el poder y el estrés en los
empleados. Ejemplo de estructura matricial, empresas de publicidad,

hospitales, universidades.

TIPOS DE ESTRUCTURA

Carlos Hernandez Orozco nos sefiala Para seleccionar una estructura adecuada es

necesario comprender que “cada empresa es diferente, y puede adoptar la estructura

organizacional que més se acomode a sus prioridades y necesidades, ademés debera

acoplarse y reflejarse la organizacién de la empresa.”

Tenemos tres tipos de estructura que es la lineal, funcional y la de staff.

3.5.1

Estructura lineal:

Este tipo de estructura es utilizada por pequefias empresas donde todas las
decisiones se concentra en una sola persona que es el gerente, por lo general

el duefio y el gerente son las mismas personas.

Las ventajas de esta estructura es que el trabajo asignado es directo a los
empleados, rapido, flexible y de bajo costo, relacidn méas clara entre gerente

empleado.
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3.53

La desventaja que tiene es que el gerente al ser Unico al mando se le dificulta
realizar la planeacion, supervision y control de la organizacion, este debe tener

conocimientos suficientes para la toma de decisiones y control de la empresa.

Estructura funcional:

Esta estructura divide el trabajo de la organizacion de modo que existe personal
especializado para cada tarea existiendo una mejor ejecucion del trabajo, la
toma de decisiones sean descentralizadas, mejor comunicacion entre los

niveles jerarquicos.

Las ventajas de este tipo de estructura es el grado de especializacién permite
concretar exclusivamente a un trabajo especifico, se obtiene alta eficiencia del

personal, hay una mejor planeacién, division estratégica del trabajo.

Las desventajas que podemos citar es la dificultad de asignar
responsabilidades entre la divisibn de cargos especializados, falta de
orientacién entre los miembros de la empresa, a veces se da una rivalidad o
competencia entre los miembros especializados cada uno quiere imponer su

perspectiva de direcciéon sin tomar en cuenta la meta de la empresa.

Estructura de Staff:

Esta organizacion es un complemento para la direccion de la organizacién esta
presenta servicios especializados y de asesoria, la persona de Staff no influye

autoridad en la empresa solamente tiene relacién de consultoria y asesoria.

Las ventajas de la estructura Staff posee conocimientos expertos que influyen
en la alta direccion para la toma de decisiones, al mismo tiempo genera apoyo

en areas especializadas que necesitan ayuda.

Las desventajas que se dan es el probable desacuerdo que puede darse en
alguna toma de decisiones con otros departamentos especializados, puede
producir una confusién en la organizacion, no asume responsabilidades con el

resultado final que dé a la empresa.
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3.6 TIPOS DE ORGANIGRAMAS

El organigrama va a representar la estructura de una organizacion de forma gréfica

presentando sus niveles jerarquicos.
Por la forma del organigrama se pueden dividir en vertical, horizontal, circular y radial.
3.6.1 Vertical

Tiene la forma de una piramide regular, es el mas utilizado en la diagramacién
de estructuras organizacionales, el puesto con mayor jerarquia se encuentra en

la parte superior y de alli se van desprendiendo los siguientes niveles.

;]
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O

FIGURA 3.1 Organigrama vertical

]
J

3.6.2 Horizontal:
Tiene forma de piramide pero acostada, en la parte izquierda va estar la

persona con mayor jerarquia y hacia la derecha se van abriendo paso los

demés O6rdenes jerarquicos.
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FIGURA 3.2 Organigrama Horizontal

3.6.3 Circular:

Muestra la ubicacién de los distintos cargos pero en modo de circulos
compuesto por varios anillos que representan los niveles jerarquicos, el maximo
puesto jerarquico se ubica al centro y los siguientes niveles se ubican alrededor

y de alli hacia afuera.

Direccion

Seccion 4

FIGURA 3.3 Organigrama circular

3.6.4 Radial:

Muestra la ubicacion de los distintos drganos de una empresa en varios anillos
segmentados que representan los niveles jerarquicos y cada uno de ellos tiene

sus unidades departamentales subordinados, el puesto de mayor jerarquia se
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ubica al centro y hacia afuera se van ubicando los puestos que les siguen, esta
mas se la utiliza para establecer mayor claridad en division especializada de

trabajo.

|

: g\@wrew@@%
3

Presidente

FIGURA 3.4 Organigrama Radial

3.7 CONCLUSION
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CAPITULO IV

4 PROPUESTA DE LA ESTRUCTURA TRANSVERSAL Y LEVANTAMIENTO DE
PERFILES

4.1 INTRODUCCION

Para dar cumplimiento al objetivo especifico N._ 4, propuesto en el disefio de tesis;
primero se realiza un estudio situacional relacionado con la administracién estratégica
de las PYMES en estudio, para ello se estructurd una entrevista profunda aplicada a los
tres Gerentes — Socios de los Restaurantes Primera Categoria (Anexo 1 ), dicha
informacién fue dividida en dos partes, la primera es un Andlisis Situacional y la
segunda esté relacionada con la Informacion del Estado de la Planificacion Estratégica
de las Organizaciones en Estudio.

4.2 ANALISIS SITUACIONAL
4.2.1 Analisis de la Organizacion

Mediante este tipo de andlisis propuesto por el Ing. Ivan Coronel, Profesor de la
Universidad del Azuay, en donde se puede identificar los puntos mas
relevantes, y las ventajas que cuentan los Restaurantes de Primera Categoria,
estd informacién fue el punto de partida para la creacion del modelo
transversal de una estructura organica que permita ser un aporte a la
eficiencia de los procesos y cumplimiento de resultados.

A continuacion se encontrarAd el cuestionario de preguntas y respuestas
aplicadas a los gerentes de los restaurantes de primera categoria

4.2.2 ¢Cudles son los servicios por los que los beneficiarios acuden a la
organizacion?

Los servicios por los que nuestros clientes concurren a nosotros son:

- Servicio personalizado
- Tipo de alimentos que se ofrecen: en el caso de nuestro estudio los
restaurantes encuestados tienen diferentes tipos de menus.
Red Crab ofrece Mariscos
Tiestos ofrece comida tradicional cuencana tipo fusion
Las Monjas ofrece cocina Fusion Novo andina.
- Ambiente del local

4.2.3 ¢Existe la posibilidad de proporcionar nuevos productos?

La creacion de cada restaurante tiene una finalidad, brindar el tipo de
alimentos que los va a diferenciar del resto de la competencia, la creacion de
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4.2.4

4.2.5

4.2.6

4.2.7

4.2.8

429

nuevos productos claro que se puede dar en ciertos aspectos pero sin salirse
de la esencia con la que fue creado el restaurante.

¢ Qué valor agregado proporciona alos servicios?

El valor agregado que se da a los clientes es la atencion personalizada
haciéndolo sentir parte importante de nuestro negocio, aparte de eso las
cortesias que se brindan.

¢Qué mercado se atiende?

El segmento de mercado al cual queremos abordar es un estrato socio -
econdémico de nivel medio-alto, debido a la calidad de los productos utilizados y
en consecuencia a los precios por plato.

Sobre datos demograficos preferimos que las edades comprendan entre 24 a
65 afios.

¢ Quiénes son los beneficiarios?

Los beneficiarios de nuestros servicios son nuestros distinguidos clientes que
van a deleitarse degustando platos innovadores y una fusién de sabores.
Generalmente nos visitan profesionales bancarios, empresarios, médicos,
comerciantes y académicos entre otros que reposan en la base de datos de
clientes

¢Disponen de las instalaciones necesarias y equipos suficientes para la
organizacién?

Las instalaciones de los locales deben estar adecuadas para el nimero maximo
de pax(personas) que se piensa atender, de acuerdo a esto se proporcionara el
espacio fisico del sal6n del restaurante, de la cocina del restaurante y su
respectiva bodega.

De acuerdo a la magnitud de las instalaciones se procedera a adquirir el equipo
para la elaboracién de alimentos, menaje de cocina, vajillas, mesas, sillas entre
otros.

¢ Tiene métodos y procesos actualizados?

En un restaurante existen varios procesos y métodos que se tienen que seguir
rigurosamente como por ejemplo:

Porcionamiento de alimentos
Pre-elaboracién de alimentos

Proceso para sacar una comanda (platos pedidos en una mesa)

¢Como se estructura el proceso de toma de decisiones?
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4.3

4.4

Para la toma de decisiones se realiza reuniones mensuales con el personal del
restaurante y se da a conocer sugerencias u observaciones que se tengan que
hacer, esto es analizado y se propondra una propuesta que convenga a la
organizacion.

4.2.10 ¢Quién toma las decisiones claves para la organizacion?
Las decisiones son tomadas por el alto mando en este caso de gerencia.
4.2.11 ¢Como se establecen los criterios paralatoma de decisiones?

Los criterios son establecidos en base al andlisis de la informacién
proporcionada en las reuniones.

INFORMACION DEL ESTADO DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LAS
ORGANIZACIONES EN ESTUDIO

Una vez recolectado la informacién sobre la situacion real de las Pequefias empresas
en estudio, a continuacién se procedidé a preguntar en la entrevista aspectos histéricos
sobre la creacién y apertura de los restaurantes, ademas de informaciéon general sobre
la planificacion estratégica, procesos y los resultados que se presentaron en el Negocio
dieron en sus primeros afios de apertura.

Con la entrevista completa y una vez que se realizé un informe cualitativo (Anexo 3), he
propuesto con la ayuda de los Gerentes — Socios de los Restaurantes una estructura
organica genérica que sirva de ayuda y guia a cualquier persona que desee crear y dar
apertura a un negocio similar.

Es importante citar que para la creacién de la presente estructura se realiz6 una Vision,
Misién simple, que recomiendo sea el punto de partida para cualquier negocio similar.

4.3.1 Vision

Llegar a establecernos en la ciudad como uno de los principales restaurantes
con nuestra gastronomia innovadora.

4.3.2 Misién

Ser un restaurante innovador con nuevas propuestas culinarias con el propésito
de deleitar el paladar de nuestros clientes, brindando la mejor calidad y servicio.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

Uno de los pasos que permitird dar cumplimiento a esta Mision y Vision es la
construccion de una estructura organica liviana y &gil, por esta razon propongo la
siguiente:
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GERENTE

-—— — — — | CONTADORA
CAJERA CHEF CAPITAN
SUB CHEF MES!ERCI HOSTESS
|
AUXILIAR DE COCINERO VAGILLERA

COCINA

FIGURA 4.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

En el presente organigrama se presenta la jerarquia que se propone manejar en un
restaurante de primera categoria, con un salén que aproximadamente albergue entre 50
y 60 personas.

En el organigrama presentamos al Gerente como el nivel de mayor jerarquia, seguido
de una Contadora que se ve en lineas punteadas que significa que su puesto esta en la
linea de Staff, en el segundo nivel tenemos a la Cajera que no tiene personas bajo su
mando pero que trabaja conjuntamente con el Chef y el Mesero Capitan y meseros.

En este nivel la mayor parte de la comunicacién se da entre el Chef que es el
encargado de cocina Yy el Capitdn que es encargado de toda la parte operativa del
salon, es responsable de que los alimentos lleguen al cliente en perfectas condiciones,
en esta parte el Capitan tiene la capacidad de regresar un plato la cocina si no esta de
acorde a los estandares que ofrece el establecimiento.

En el tercer nivel se encuentra al Subchef que es el segundo al mando en el area de la
cocing; y en este nivel también constan los meseros y hostess que estan a 6rdenes del
mesero capitan.

Por ultimo en el cuarto nivel se encuentra el Auxiliar de cocina, Cocinero y Varillero que
se encuentran bajo responsabilidad del Subchef y Chef respectivamente.

Para mejor comprension de los puestos de trabajo a continuacién presento el
levantamiento de perfiles de cada empleado.
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4.5

LEVANTAMIENTO DE PERFILES

Después de haber analizado toda la informacion de los restaurantes y propuesto una
estructura organizacional vamos a realizar el levantamiento de perfiles segin nuestro
organigrama.

Para la realizaciéon del levantamiento de perfiles se empleé el Modelado de perfil por
competencias 0 método MPC, método utilizado en consultoria sugerido por la Magister
Ménica Rodas Tobar.

45.1

Modelado de perfil por competencias 0 método MPC

El modelado de perfil de competencias es fruto de varias experiencias de
consultoria que adopta caracteristicas que se necesitan en una empresa como
son rapidez y eficiencia.

Los objetivos del MPC es manejar tres fases que son:

a. lIdentificar criterios de rendimiento de los puestos de trabajo
b. Levantar el perfil de competencias del puesto.

c. Seleccién de competencias por evaluacion.

4.5.1.1 ldentificar criterios de rendimiento de los puestos de trabajo.

Se manifiesta las tareas que se deben realizar en el cargo o puesto de
trabajo o area asignada, dependiendo su rol los resultados pueden ser

tangibles (productos) o conductuales (servicios).

La funcion de los criterios es establecer una norma que permita

diferenciar y medir niveles de ejecucion y rendimiento.
4.5.5.2 Levantar el perfil por competencias de puesto.

El perfil por competencias debe derivarse del andlisis de los criterios de
rendimiento. Es necesario comprender el valor de un perfil bien
disefiado, porque si este no fuese el correcto afectaria a los siguientes
subsistemas: seleccién, planes de carrera, planes de sucesion,
remuneracion, valoracién del potencial, capacitacion, politica salarial,

evaluacion del rendimiento, etc.

4.5.5.3 Seleccién de competencias por evaluacion.
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Es necesario determinar qué competencias deben evaluarse en
seleccion y cudles adquirirse en capacitacion. Las competencias
pueden clasificarse respecto a su grado de modificabilidad. Existen
ciertas competencias, como los conocimientos que se pueden adquirir
en cualquier momento de la vida, en cambio, hay otras competencias
que tienen una base hereditaria por lo que su nivel de cambio es mas
dificil.

En una situacion de seleccién es preferible seleccionar por aquellas
caracteristicas que no pueden ser modificables y entrenar o capacitar

en aquellas que solo pueden ser.

Para el célculo de las Actividades del Puesto se realizé el estudio en base a la Tabla de
Andlisis de Actividades Esenciales que se muestra en el Anexo 4, y a partir de esta
calificacién en la Matriz de Competencias se colocan las cuatro actividades del puesto

mas relevantes de su cargo siendo estas las que hayan obtenido el mayor puntaje.

4.6 LEVANTAMIENTO DE PERFILES PROPUESTO

DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: GERENTE
NIVEL: EJECUTIVO
ROL DEL PUESTO: ESTRATEGICO
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2. Misidn del Puesto:

Ser responsable de asegurar que el restaurante opere de manera rentable y eficiente.
Ademas mantener la ética y la reputacidn del restaurante

3. Actividades del Puesto:

Actividades del puesto FR co cM Total

Desarrolla planes de ventas 2 3 3 11

Estudia presupuesto de negocios buscando

2 2 4 10
superarlo
Supervisar que el centro de consumo cuente
con el equipo necesario en Optimas
.. L 5 4 3 17
condiciones de limpieza como lo establecen
los estandares
Controla los inventarios como equipo de
auip 5 4 3 17

operacion

Solicita reportes sobre las condiciones en
gue se encuentra el equipo de operaciény 4 4 3 16
elabora érdenes de trabajo necesaria

Delega funciones a los Capitanesy los

. 4 3 2 10
supervisa
Hace juntas con todo el staff 2 2 2 6
Soluciona problemas y quejas de cliente 3 3 2 9
Hace relaciones publicas con sus clientes 5 2 2 9
Desarrolla promociones 2 2 3 8
FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO
CO= Ejecucion errada u omision de la actividad Total =FR + (CO * CM)

CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias
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Actividades esenciales

Conocimientos académicos

Destrezas Técnicas y
Conductuales
(Anexo 2)

Supervisar que el centro de consumo cuente
con el equipo necesario en dptimas
condiciones de limpieza como lo establecen
los estandares

Operacion y control

Identificacidon de causas

Inspeccidn de productos

Controla los inventarios como equipo de
operacion

Control de operaciones

Identificacidon de causas

Solicita reportes sobre las condiciones en
que se encuentra el equipo de operacion y
elabora dérdenes de trabajo necesaria

Control y evaluacién de
operaciones

Desarrolla planes de ventas

Planificacion estratégica

Marketing

5. Requerimientos de Seleccion y Capacitacion:

Conocimientos/Destrezas Requerimi.erlto de Requerin.1ier!t’o de
Seleccion Capacitacion

Conocimientos
Toma de Decisiones X X
Identificacion de problemas X X
Pensamiento critico X
Empatia X
Negociacion X X
Asertividad / Firmeza X
Destrezas Técnicas y Conductuales
Desarrollar planes de mercado X X
Planificaciones X
Dirigir un restaurante X

XXXiX




Manejar recursos

Manejo de recurso financiero

6. Nivel de responsabilidad

Sobre activos: describa los activos sobre los que es
responsable

Sobre personas: detalle nimero de cargos
que le reportan el nimero de ocupantes de
cada uno:

Infraestructura del local

Chef, Capitan, Cajera

Activo intangible (Nombre Restaurante)

Subchef, Mesero, Hostess

Activo corriente

Auxiliar de cocina, Cocinero, Valillero

7. Informacion sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicoldgicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Carga Mental

Hostigamiento Psicoldgico

8. Educacion Formal Requerida:

. .. Numero de afios Titulo requerido/Area de
Nivel de Educacion Formal . ..
de estudio conocimientos formales
Tercer Nivel 5 Ingeniero comercial
Tercer Nivel 7 Chef

9. Capacitacion Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Tema Numero de horas
Excel Avanzado 40
Control financiero y presupuestos 40
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Gestion de Proyectos 120
Administracion de restaurantes 60
Manejo de inventarios 40
10. Experiencia laboral requerida:

Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 3 afios
Especificidad de la experiencia: Similares

ELABORACION REVISION APROBACION

Firma: Silvio Regalado V.

Fecha: 16 de Octubre de 2013

DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: CONTADOR
NIVEL: EJECUTIVO
ROL DEL PUESTO: ESTRATEGICO

2. Misidn del Puesto:

Manejar de forma responsable, confidencial y ética los registros financieros de la empresa
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3. Actividades del Puesto:

Actividades del puesto FR co cM Total
Lleva un registro de la empresa 2 4 4 18
Responsable de los archivos de la empresa 3 4 4 19
Lleva la contabilidad 3 3 4 15
Realiza roles 3 2 3 9
Encargada de entregar estados financieros ) 3 4 14
cada fin de mes
FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO
CO= Ejecucion errada u omisiéon de la actividad Total =FR + (CO * CM)

CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias

Actividades esenciales

Conocimientos académicos

Destrezas Técnicas y
Conductuales
(Anexo 2)

Responsable de los archivos de la empresa

Contabilidad
Lleva un registro de la empresa
Contabilidad
Lleva la contabilidad
s Recopilacién de
. . Contabilidad . P! L,
Encargada de entregar estados financieros informacion
cada fin de mes . Organizacion de la
Finanzas . L.
informacién
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5. Requerimientos de Seleccion y Capacitacion:

.. Requerimiento de Requerimiento de
Conocimientos/Destrezas iy s
Seleccion Capacitacion

Conocimientos
Destreza matematica X

. ege X
Pensamiento critico
Orientacién / Asesoramiento X X
Destrezas Técnicas y Conductuales
Realizar estados financieros X
Recopilar informacion X
Identificar consecuencias X X
6. Nivel de responsabilidad
Sobre activos: describa los activos sobre los que Sobre personas: detalle nimero de cargos que le
es responsable reportan el nUmero de ocupantes de cada uno:

Cajera

Activo financiero

7. Informacion sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicologicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Carga Mental

8. Educacion Formal Requerida:

Numero de anos de

Nivel de Educacion Formal .
estudio

Titulo requerido/Area de
conocimientos formales

Tercer Nivel 5

CPA
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9. Capacitacion Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Tema

Numero de horas

Excel Avanzado 40
Control financiero y presupuestos 40
13. Experiencia laboral requerida:
Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 2 afios
Especificidad de la experiencia: Similares
ELABORACION REVISION APROBACION

Firma: Silvio Regalado V.

Fecha: 16 de Octubre de 2013

DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: CAJERA
NIVEL: EJECUTIVO
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ROL DEL PUESTO:

ESTRATEGICO

2. Misidn del Puesto:

Registrar eficaz y eficientemente los registros de las transacciones diarias del restaurante

3. Actividades del Puesto:

Actividades del puesto FR co cMm Total

Recibir dinero 5 3 3 14
Realizar facturas 5 2 2 9
Realizar bauchers 5 2 2 9
Atender quejas de clientes 5 3 2 11
Colabo.r:.:\r con los informes necesarios para 4 3 3 13
contabilidad

Atender llamadas de clientes 5 2 2 9
Reportar ventas semanales 4 3 2 10
Ofrecer servicio postventa 3 3 2 9

FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO

CO= Ejecucion errada u omision de la actividad
CM-= Complejidad de la actividad

Total =FR + (CO * CM)
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4. Matriz de Competencias

Destrezas Técnicas y
Actividades esenciales Conocimientos académicos Conductuales
(Anexo 2)
Recibir dinero
. . Contabilidad basica

Colaborar con los informes necesarios

para contabilidad

Atender quejas de clientes
Reportes

Reportar ventas semanales —
Organizacion de la
informacién

5. Requerimientos de Seleccion y Capacitacion:

Conocimientos/Destrezas

Requerimiento de

Requerimiento de

Seleccion Capacitacion
Conocimientos
Recopilar informacion X
Destreza matematica X
Orientacidn de servicio X X
Trabajo en equipo X
Destrezas Técnicas y Conductuales
Reportes X
Organizacién de Informacion X

6. Nivel de responsabilidad
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Sobre personas: detalle nimero de cargos que
le reportan el nimero de ocupantes de cada
uno:

Sobre activos: describa los activos sobre los que
es responsable

Dinero Meseros

11. Informacidn sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicoldogicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Postura repetitiva

12. Educacion Formal Requerida:

Numero de afios de Titulo requerido/Area de

Nivel de Educaciéon Formal . ..
estudio conocimientos formales

Bachiller técnico 6 Administracién/contabilidad

13. Capacitacion Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Tema Numero de horas

Excel Avanzado 40

13. Experiencia laboral requerida:

Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 3 aflos
Especificidad de la experiencia: Similares
ELABORACION REVISION APROBACION
Firma: Silvio Regalado V.
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Fecha: 16 de Octubre de 2013

DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: CHEF
NIVEL: OPERATIVO
ROL DEL PUESTO: ESTRATEGICO

2. Mision del Puesto:

Ser un experto en la cocina, velar por la calidad y el funcionamiento del servicio del
restaurante. Debe tener dotes de mando, imagen, prestigio personal y respeto por los

cocineros.
3. Actividades del Puesto:
Actividades del puesto FR co cM Total
Organizar las comidas del dia segin el menu 5 3 3 14
Servir en porciones adecuadas para cada persona 5 2 2 9
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Tener el suficiente cuidado con los elementos de 5 4 5 13
una manera higiénica
Ser responsable del inventario, de suplementos
de materia prima y elementos de su zona de 5 4 3 17
trabajo
Ser responsables con los cargos bajo su mando 5 3 3 14
Preparar ordenada y rapidamente sin dejar de
lado el buen sabor de los alimentos para un buen 5 4 3 17
servicio
Saber los ingredientes y la preparacion de todos
. 5 2 3 11

los platos del menu
Ser responsable de la correcta elaboracién de

. . . 5 3 3 14
alimentos, y su salida de la cocina
Capacitar a su personal 1 2 4 9
Realizar las compras del restaurante 4 4 3 16

FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO
CO= Ejecucion errada u omision de la

actividad Total = FR + (CO * CM)

CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias

Destrezas Técnicas y

Actividades esenciales Conocimientos académicos Conductuales
(Anexo 2)
. . Identificacion de
Ser responsable del inventario, de suplementos causas

de materia prima y elementos de su zona de
trabajo

Control y operacion

Preparar ordenada y rapidamente sin dejar de
lado el buen sabor de los alimentos para un buen
servicio

Inspeccion de

Gastronomia
productos

Control y operacion

Realizar las compras del restaurante

Inspeccién de

Gastronomia
productos

Ser responsable de la correcta elaboracion de
alimentos, y su salida de la cocina

Gastronomia Analisis de operacion

xlix




Manejo de recursos

5. Requerimientos de Seleccién y Capacitacion:

Conocimientos/Destrezas Requerimifeln to de Requerirtlierjt’o de
Seleccion Capacitacion
Conocimientos
Elaborar el menu X X
Pensamiento critico X
Identificar consecuencias X
Pensamiento analitico X
Generar ideas X
Trabajo en equipo X
Habilidad manual X
Percepcion social(empatia) X
Destrezas Técnicas y Conductuales
Elaborar salsas X X
Cortes de las carnes X
Porcionamiento X
Elaboracion de menu X X
Selecciéon de equipo X
Manejo de recursos X
Inspeccién de productos X

6. Nivel de responsabilidad

Sobre personas: detalle numero de
cargos que le reportan el nimero de
ocupantes de cada uno:

Sobre activos: describa los activos sobre los que es
responsable




Equipos de cocina Subchef

Menaje de cocina Auxiliar de Cocina, Cocinero, Vajillera

Vajilla

7. Informacion sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicoldogicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Movimientos repetitivos

Contacto con cosas calientes

Contacto con objetos cortopunsantes

Caida de objetos en manipulacion

8. Educacion Formal Requerida:

. <. Numero de aios de Titulo requerido/Area de
Nivel de Educacion Formal . ..
estudio conocimientos formales
Tercer Nivel 5 Cocinero
Especializacidn 2 Chef

9. Capacitacién Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Tema Numero de horas
Administracién de cocina 40
Cocina internacional 40
Manejo de personal 40
Comida Gourmet 40




Seguridad ocupacional 20
10. Experiencia laboral requerida:
Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 5 afios
Especificidad de la experiencia: Similares
ELABORACION REVISION APROBACION

Firma: Silvio Regalado V.

Fecha: 16 de Octubre de 2013

DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: SUBCHEF
NIVEL: OPERATIVO
ROL DEL PUESTO: ESTRATEGICO

2. Misidon del Puesto:

Responder con la colaboracién al chef ejecutivo con la administracién de la
cocina, verificacion del montaje de la operacién de platillos, encargado de
controlar inventarios y estado de alimentos.




3. Actividades del Puesto:

Actividades del puesto FR co CcM Total
Supervisar la cocina 5 4 3 17
D|r|g|r cocineros, ayudantes de cocina 'y 5 3 3 14
vagilleros
Re‘allzar. gue la cocina vaya de acuerdo a las 5 3 3 14
exigencias del chef
Estar'alerta cuando se necesita reposicion 5 4 3 17
de alimentos
Refor'zar la partida mas recargada de 5 3 4 17
trabajo
Ser rgsponsable de la seccidn caliente de 5 3 3 14
los alimentos
FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO
CO= Ejecucidn errada u omision de la actividad Total =FR + (CO * CM)

CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias

Actividades esenciales

Conocimientos

Destrezas Técnicas y
Conductuales

académicos
(Anexo 2)
. . Identificacion de causas
Estar alerta cuando se necesita reposicion
de alimentos
Gastronomia Control y operacion

Supervisar la cocina

Reforzar la partida mas recargada de
trabajo

Identificacion de causas

Analisis de operacion




- . . Manejo de recursos
Dirigir cocineros, ayudantes de cocinay

vajilleros

5. Requerimientos de Seleccién y Capacitacidn:

Requerimiento
de
Capacitacion

Requerimiento

Conocimientos/Destrezas . .
de Seleccién

Conocimientos

Pensamiento critico X
Identificar consecuencias X X
Trabajo en equipo X
Habilidad manual X
Percepcidn social(empatia) X
Generar ideas X

Destrezas Técnicas y Conductuales

Salsas X X
Cortes de carne X
Porcionamiento X
Tiempos de coccién X
Manejo de recursos X
Inspeccidn de productos X

6. Nivel de responsabilidad

Sobre personas: detalle nimero de cargos
que le reportan el nimero de ocupantes de
cada uno:

Sobre activos: describa los activos sobre los que es
responsable

Utensilios de cocina Auxiliar de Cocina, Cocinero, Vajillera
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Menaje de cocina

Vajilla

7. Informacion sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicologicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Movimientos repetitivos

Contacto con cosas calientes

Contacto con objetos cortopunsantes

Caida de objetos en manipulaciéon

8. Educacion Formal Requerida:

Numero de p
. ., . Titulo requerido/Area de
Nivel de Educacion Formal afios de . q /
. conocimientos formales
estudio
Tercer Nivel 5 Gastronomia

9. Capacitacidn Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Numero de
Tema
horas
Cocina Internacional 40
Comida gourmet 40
Seguridad ocupacional 20
10. Experiencia laboral requerida:
Dimensiones de experiencia Detalle




Tiempo de experiencia: 3 aflos

Especificidad de la experiencia: Similares

ELABORACION REVISION APROBACION

Firma: Silvio Regalado V.

Fecha: 16 de Octubre de 2013

DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: COCINERO
NIVEL: OPERATIVO
ROL DEL PUESTO: ESTRATEGICO

2. Misidn del Puesto:

Organizar y controlar todas las tareas propias del departamento de cocina y reposteria,
colaborar con el jefe de cocina en las tareas que se encomiende.

3. Actividades del Puesto:

Actividades del puesto FR co ™M | Total ‘
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Pr.eparaaon y ejecucién de todo tipo de 5 4 3 17

alimentos

Ser el responsable del inventario, de

suplementos de materia primay 5 4 3 17

elementos de su zona de trabajo

Prepara ordenada y rapidamente sin dejar

de lado el buen sabor de los alimentos 5 4 4 21

para un buen servicio

Tener el suﬂuentg cuidado con la higiene 5 4 3 17

del lugar de trabajo

Porcionamiento de alimentos 5 3 3 14
FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO
CO= Ejecucion errada u omisién de la actividad Total =FR + (CO * CM)

CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias

Actividades esenciales

Conocimientos académicos

Destrezas Técnicas y
Conductuales
(Anexo 2)

Prepara ordenada y rapidamente sin dejar
de lado el buen sabor de los alimentos
para un buen servicio

Gastronomia

Inspeccidn de alimentos

Ser el responsable del inventario, de
suplementos de materia prima y
elementos de su zona de trabajo

Identificacidén de causas

Preparacion y ejecucién de todo tipo de
alimentos

Operacion y control

Tener el suficiente cuidado con la higiene
del lugar de trabajo

Operacion y control

Inspeccion de equipo

5. Requerimientos de Seleccion y Capacitacion:
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.. Requerimiento de Requerimiento de
Conocimientos/Destrezas .. o s
Seleccion Capacitacion
Conocimientos
Trabajo en equipo X
Habilidad manual X
Percepcion social(empatia) X
Generar ideas X
Destrezas Técnicas y Conductuales
Porcionamiento X
Tiempos de coccion X
Manejo de recursos X
Cocina Nacional e internacional
Inspeccion de productos X
6. Nivel de responsabilidad
Sobre activos: describa los activos sobre los que es Sobre personas: detalle nimero de cargos que le
responsable reportan el nimero de ocupantes de cada uno:
Utensilios de cocina Ayudante de cocina, Vajillera

Equipos de cocina

Vajilla

7. Informacion sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicoldgicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Movimientos repetitivos

Contacto con cosas calientes
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Contacto con objetos cortopunsantes

Caida de objetos en manipulaciéon

8. Educacion Formal Requerida:

. ., Numero de anos de Titulo requerido/Area de
Nivel de Educacion Formal . ..
estudio conocimientos formales
Segundo nivel 6 Bachiller
Institutos de cocina (San Isidro, .
( de2a3 Cocinero

Sudamericano, etc.)

9. Capacitacién Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Tema

Numero de horas

cocina nacional e internacional 40
Manipulacién de alimentos 40
Reposteria 40
Seguridad ocupacional 20
10. Experiencia laboral requerida:

Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 5 afios
Especificidad de la experiencia: Similares

ELABORACION REVISION APROBACION

Firma: Silvio Regalado V.

Fecha: 16 de Octubre de 2013
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DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: AUXILIAR DE COCINA
NIVEL: OPERATIVO
ROL DEL PUESTO: APOYO

2. Mision del Puesto:

Participar con responsabilidad en las elaboraciones de cocina bajo supervision, realizar
preparaciones basicas, asi como cualquier otra relacionada con las elaboraciones
culinarias que le sean encomendadas.

3. Actividades del Puesto:

Actividades del puesto FR co cM Total
Prepara t.r’abajos .espeaale.s.en la 5 3 3 14
preparacién previa al servicio
Prepara anticipada y correctamente la 5 3 5 1
estacion de servicios que le corresponde
Colabora en la preparacién de los alimentos 5 3 3 14
Esta atento de las calamidades en su zona de 5 3 3 14

trabajo




Mantiene la cocina en perfecto orden 5 3 3 14

Ayuda al Chef en la cocina 5 3 3 14
FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO
CO= Ejecucion errada u omisién de la actividad Total =FR + (CO * CM)

CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias

Actividades esenciales

Conocimientos académicos

Destrezas Técnicas y
Conductuales
(Anexo 2)

Prepara trabajos especiales en la

preparacién previa al servicio

Esta atento de las calamidades en su zona de

trabajo

Mantenimiento de area de
trabajo

Mantiene la cocina en perfecto orden

Trabajo en equipo

Ayuda al Chef en la cocina

5. Requerimientos de Seleccion y Capacitacion:

.. Requerimiento de Requerimiento de
Conocimientos/Destrezas .. 2
Seleccion Capacitacion

Conocimientos

Trabajo en equipo X
Habilidad manual X
Percepcion social(empatia) X
Generar ideas X
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Destrezas Técnicas y Conductuales

Manejo de recursos

Cocina en general

6. Nivel de responsabilidad

Sobre activos: describa los activos sobre los que es
responsable

Sobre personas: detalle nimero de cargos que le
reportan el nimero de ocupantes de cada uno:

Menaje de cocina

Equipos de cocina

Vajilla

7. Informacion sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicoldgicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Movimientos repetitivos

Contacto con cosas calientes

Contacto con objetos cortopunsantes

Caida de objetos en manipulacién

8. Educacion Formal Requerida:

. ., Numero de ainos Titulo requerido/Area de
Nivel de Educacion Formal . ..
de estudio conocimientos formales
Segundo nivel 6 Bachiller
Institutos de cocina (San Isidro, .
. ( de2a3 Cocinero
Sudamericano, etc.)

9. Capacitacion Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Tema Numero de horas
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Cocina nacional e internacional 40

Manipulacién de alimentos 40

Seguridad ocupacional 20

10. Experiencia laboral requerida:

Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 3 afios
Especificidad de la experiencia: Similares
ELABORACION REVISION APROBACION
Firma: Silvio Regalado V
Fecha:16 de Agosto de 2013

DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: VAGILLERA
NIVEL: OPERATIVO
ROL DEL PUESTO: APOYO

2. Misidn del Puesto:

Encargado de la limpieza general de las instalaciones de la cocina, ademas de realizar trabajos
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sencillos y apoyo a sus compafieros.

3. Actividades del Puesto:

Actividades del puesto FR co cM Total
Encargado de la limpieza de la cocina, equipos y utensilios 5 4 2 13
Mantener orden y limpieza en las dependencias del 5 4 5 13
restaurante
Ayudar en las diversas areas de trabajo si fuese necesario 5 3 3 14
Estar atenta a calamidades que se den en la cocina 5 3 3 14
FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO

CO= Ejecucion errada u omision de la actividad
CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias

Total = FR + (CO * CM)

HOJA 2

Actividades esenciales

Conocimientos
académicos

Destrezas Técnicas
y Conductuales
(Anexo 2)

Ayudar en las diversas areas de trabajo si fuese necesario

Trabajo en equipo

Estar atenta a calamidades que se den en la cocina

Encargado de la limpieza de la cocina, equipos y utensilios

Mantener orden y limpieza en las dependencias del
restaurante
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5. Requerimientos de Seleccién y Capacitacion:

.. Requerimiento Requerimiento
Conocimientos/Destrezas iy .
de Seleccion de Capacitacion
Conocimientos
Agilidad en limpieza X
Ordenada X
Conocimientos basicos de cocina X X
Trabajo en equipo X
Habilidad manual X
Percepcion social(empatia) X
Destrezas Técnicas y Conductuales
Conocimientos basicos de cocina X X

6. Nivel de responsabilidad

Sobre activos: describa los activos sobre los que es responsable

Sobre personas: detalle nimero de
cargos que le reportan el numero de
ocupantes de cada uno:

Menaje de cocina

Vajilla

Equipos de cocina

7. Informacion sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicolégicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Movimientos repetitivos
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Contacto con cosas calientes

Contacto con objetos cortopunsantes

Exposicion continua de quimicos de limpieza

Caida de objetos en manipulacion

8. Educacion Formal Requerida:

, . Titulo requerido/Area
. . Numero de aiios ..
Nivel de Educacion Formal . de conocimientos
de estudio
formales
Segundo nivel 6 Bachiller
9. Capacitacion Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):
Numero de
Tema
horas
Curso de cocina 120
Seguridad ocupacional 20
10. Experiencia laboral requerida:
Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 2 afios
Especificidad de la experiencia: Similares
ELABORACION REVISION APROBACION
Firma: Silvio Regalado V.
Fecha: 16 de Octubre de 2013

DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:
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INSTITUCION: RESTRANTE

PUESTO: CAPITAN
NIVEL: OPERATIVO
ROL DEL PUESTO: ESTRATEGICO

2. Mision del Puesto:

Responsable de planificar, organizar y controlar las actividades que se realizan en la
prestacion del servicio, tanto en la comida como en las bebidas, coordinando y
supervisando los distintos recursos que intervienen en el departamento para
conseguir el maximo nivel de calidad.

3. Actividades del Puesto:

Actividades del puesto FR co cM Total
Es el responsa.ble an.te el gerente del 5 4 4 21
perfecto funcionamiento del local
Es el responsable de la supervision del
cumplimiento de todos los 5 4 3 17

procedimientos y normas establecidas
por la empresa

Supervisa la porciones y presentaciones
que salen de la cocina y devuelve los que 5 4 3 17
no cumplan con los estdndares

Debe conocer a la perfeccion los
ingredientes de todos los platillos, asi

. . 5 3 3 14
como sus tiempos aproximados de
preparacion
Supervisa que el mesero surta de la
cocina y bar su orden a la brevedad 5 3 3 14
posible
Toma la orden del cliente 5 3 2 11
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Es responsable de hacer los
requerimientos del material faltante 5 3 3 14
para el servicio
Supe,rwsa- la bLfena presgntauon del 5 3 3 14
menu y vigencia de precios
De5|g,na las tareas diarias de meseros y 5 3 3 14
demas a su cargo
Canta el menu que se solicita 5 2 2 9
FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO

CO= Ejecucion errada u omisién de la actividad

CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias

Total =FR + (CO * CM)

Actividades esenciales

Destrezas Técnicas y

Conocimientos académicos Conductuales

(Anexo 2)

Es el responsable ante el gerente del
perfecto funcionamiento del local

Control de operaciones

Es el responsable de la supervision del
cumplimiento de todos los
procedimientos y normas establecidas
por la empresa

Control de operaciones

Supervisa la porciones y presentaciones
gue salen de la cocina y devuelve los que
no cumplan con los estandares

Manejo de recursos

Inspeccién de productos

Debe conocer a la perfeccion los
ingredientes de todos los platillos, asi
como sus tiempos aproximados de
preparacion

Manejo de recursos

5. Requerimientos de Seleccion y Capacitacion:

Conocimientos/Destrezas

Requerimiento de

Requerimiento de

Seleccion Capacitacion
Conocimientos
Servicio al cliente X X
Servicio agil X
Pensamiento critico X
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Identificar consecuencias

Trabajo en equipo

Percepcion social(empatia)

Firmeza Mano-Brazo

Generar ideas

Asertividad / Firmeza

Destrezas Técnicas y Conductuales

Conocer de vinos X
Cocteleria X
Seleccién de equipo

Manejo de recursos X
Inspeccion de productos X

6. Nivel de responsabilidad

Sobre activos: describa los activos sobre los que es
responsable

Sobre personas: detalle nimero de cargos que le
reportan el nUmero de ocupantes de cada uno:

Bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas

Meseros, hostess, cajera

Equipos del salon

Vajilla

7. Informacion sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicoldgicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Movimientos repetitivos

Contacto con cosas calientes
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Caida de objetos en manipulacion

8. Educacion Formal Requerida:

Nivel de Educacion Formal

Numero de afios de
estudio

Titulo requerido/Area de
conocimientos formales

Tercer Nivel

Ciencias de la Hospitalidad

9. Capacitacién Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Tema

Numero de horas

Curso especialidad en Maitre 120
Catacion de vinos 40
Servicio al cliente 80
Cocteleria 40
Seguridad ocupacional 20
10. Experiencia laboral requerida:

Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 3 afios
Especificidad de la experiencia: Similares

ELABORACION REVISION APROBACION

Firma: Silvio Regalado V.

Fecha: 16 de Octubre de 2013
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DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

1. Datos de identificacion:

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: MESERO
NIVEL: OPERATIVO
ROL DEL PUESTO: ESTRATEGICO

2. Mision del Puesto:

Atender a los clientes del restaurante, proporcionandoles alimentos, bebidas, y
asistencia durante la estancia.

3. Actividades del Puesto:

Actividades del puesto

FR

co CM

Total

Es el Unico responsable que debe dar
servicio a la mesa

17

Estd obligado a prestar un servicio
amable, eficiente y cortes con un alto
grado de profesionalismo y
compafierismo

17

Responsable en errores y omisiones en el
cobro de cuentas de consumo

17

Encargado de resolver en primera
instancia o definitivamente las quejas de
los clientes o reportarlas al capitan o
gerente

17
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Dar al cliente la informacion de interés
general cuando se requiera

FR= Frecuencia

CO= Ejecucion errada u omisién de la actividad

CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias

FORMULA DE CALCULO
Total =FR + (CO * CM)

Actividades esenciales

Destrezas Técnicas y

Conocimientos académicos Conductuales

(Anexo 2)

Es el Unico responsable que debe dar
servicio a la mesa

Monitoreo y control

Orientacién de servicio

Esta obligado a prestar un servicio
amable, eficiente y cortes con un alto
grado de profesionalismo y
compafierismo

Percepcion social(empatia)

Orientacién de servicio

Responsable en errores y omisiones en el
cobro de cuentas de consumo

Encargado de resolver en primera
instancia o definitivamente las quejas de
los clientes o reportarlas al capitdn o
gerente

Percepcion social(empatia)

Construccién de relaciones

5. Requerimientos de Seleccion y Capacitacion:

Conocimientos/Destrezas

Requerimiento de

Requerimiento de

Seleccion Capacitacion
Conocimientos
Servicio al cliente X X
Servicio agil X
Trabajo en equipo X
Percepcion social(empatia) X
Firmeza Mano-Brazo X

Destrezas Técnicas y Conductuales
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Cocteleria X X
Conocer de vinos X X
Manejo de recursos X X

6. Nivel de responsabilidad

Sobre activos: describa los activos sobre los que es

responsable

Sobre personas: detalle nimero de cargos que le
reportan el nimero de ocupantes de cada uno:

Bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas

Hostess

Equipos del saldon

vajilla

7. Informacion sobre riesgos:

Riesgos fisicos y psicologicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Movimientos repetitivos

Contacto con cosas calientes

Caida de objetos en manipulacion

8. Educacion Formal Requerida:

. <. Numero de aios de Titulo requerido/Area de
Nivel de Educacion Formal . .
estudio conocimientos formales
Institutos de cocina (San Isidro, 3
Sudamericano, etc.)
Segundo Nivel 6 Bachiller

9. Capacitacion Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Tema

Numero de horas

Catacion de vinos

20
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Servicio al cliente 40
Cocteleria 40
Seguridad ocupacional 20
10. Experiencia laboral requerida:

Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 3 afios
Especificidad de la experiencia: Similares

ELABORACION REVISION APROBACION

Firma: Silvio Regalado V.
Fecha: 16 de Octubre de 2013

1. Datos de identificacion:

DESCRIPCION DE PERFIL DE PUESTOS

INSTITUCION: RESTAURANTE
PUESTO: HOSTESS
NIVEL: OPERATIVO
ROL DEL PUESTO: ESTRATEGICO
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2. Misidn del Puesto:

Recibir a los clientes del restaurante, ubicarlos y apoyar a los meseros en caso de ser

necesario.
3. Actividades del Puesto:
Actividades del puesto FR co CM Total

Estar al pendiente de la puerta 'y
atiende a las personas que llegan sin 5 3 3 14
importar que tan ocupado este
ReFIbIr a las personas que llegueny 5 3 3 14
ubicarlos en el local
Organizar el flujo de personas que 5 4 3 17
lleguen al restaurante
Estar preparado por si se,o necesita 5 3 3 14
como ayudante en el saléon

FR= Frecuencia FORMULA DE CALCULO

CO= Ejecucion errada u omision de la actividad Total =FR + (CO * CM)

CM= Complejidad de la actividad

4. Matriz de Competencias

Actividades esenciales

Conocimientos académicos

Destrezas Técnicas y
Conductuales
(Anexo 2)

Estar al pendiente de la puerta 'y
atiende a las personas que llegan sin
importar que tan ocupado este

Monitoreo y control

Orientacién de servicio

Recibir a las personas que lleguen y
ubicarlos en el local

Orientacién de servicio

Organizar el flujo de personas que
lleguen al restaurante

Monitoreo y control
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Estar preparado por si se o necesita
como ayudante en el saléon

Orientacién de servicio

5. Requerimientos de Seleccién y Capacitacion:

Conocimientos/Destrezas Requerimifeln to de Requerin.iierrtlo de
Seleccion Capacitacion

Conocimientos
Servicio al cliente X X
Servicio agil X
Trabajo en equipo X
Percepcion social(empatia) X
Firmeza Mano-Brazo X
Destrezas Técnicas y Conductuales
Cocteleria X X
Conocer de vinos X X
Manejo de recursos X X

6. Nivel de responsabilidad

Sobre activos: describa los activos sobre los que es | Sobre personas: detalle nimero de cargos que le

responsable

reportan el nimero de ocupantes de cada uno:

Bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas

Equipos del saléon

Vajilla

7. Informacion sobre riesgos:
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Riesgos fisicos y psicoldogicos a los que esta expuesto el ocupante del cargo:

Estrés laboral

Movimientos repetitivos

Contacto con cosas calientes

Caida de objetos en manipulacion

12. Educacién Formal Requerida:

. s Numero de afios Titulo requerido/Area de
Nivel de Educacion Formal . .
de estudio conocimientos formales
Institutos de cocina (San Isidro, 3
Sudamericano, etc.)
segundo Nivel 6 Bachiller

13. Capacitacion Adicional (Cursos, Talleres, Seminarios, etc.):

Tema Numero de horas

Catacion de vinos 20
Servicio al cliente 40
Cocteleria 40
Seguridad ocupacional 20
13. Experiencia laboral requerida:

Dimensiones de experiencia Detalle
Tiempo de experiencia: 3 afios
Especificidad de la experiencia: Similares

ELABORACION REVISION APROBACION
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Firma: Silvio Regalado V.

Fecha: 16 de Octubre de 2013
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ANEXOS

ANEXO 1 ENTREVISTAS REALIZADAS A LOS PROPIETARIOS DE LOS RESTAURANTES.

ENTREVISTA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE UN RESTAURANTE DE PRIMERA
CATEGORIA

RED CRAB
DATOS DE IDENTIFICACION:
Nombre: lvan Coronel
Edad: 56
Profesion: Comerciante
Afios de servicio: 30 afios
Tiempo que tiene el restaurante: 10 afios

Objetivo de la entrevista: Conocer la evolucion y tipo de estructuras organizacional actual que
maneja la PYMES caso restaurante.

CUESTIONARIO:

1. ¢Cuando inicio su negocio tenia Planeacion Estratégica?
Si.

2. ¢Qué problemas administrativos se presentaron cuando se inicié su negocio?
Le parece que no hubo ningun tipo de problema.

3. ¢Ensu negocio tiene establecido lo que es la misidn, vision? Describa.
No lo tiene fisicamente, pero lo tiene claro la misidn es brindar un servicio que
satisfaga al cliente, la vision seguir creciendo y mejorando en el mercado actual.

4. Conoce cudl es el FODA interno (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) de
su negocio.
No lo tiene muy claro, pero al entablar una conversacion menciono que la fortaleza es
el tipo de establecimiento, su estructura y el equipo de trabajo que conforman el
restaurante, una oportunidad su servicio personalizado, debilidades le parece que no
existen y la amenaza que se describe es al existir un restaurante con un similar servicio
al suyo.

5. ¢éQué metas se ha propuesto para su negocio?
Seguir creciendo y mejorando e invirtiendo.

6. ¢Tiene planteada estrategias a seguir? ¢Si, no? Describa.
No.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

éCree que las estrategias estan orientadas de acuerdo a las metas propuestas?
No tiene estrategias.

¢Como se implementd las estrategias?

No tiene estrategias.

¢Como realiza el seguimiento y control de las estrategias?

No tiene estrategias.

¢Cémo controla el cumplimiento de las metas?

El dueiio se encarga de verificar empleados y servicio que se presta, en caso de falo
existen reuniones

¢Tiene indicadores que le permitan evaluar los objetivos de tu negocio?

Se los verifica segln los ingresos, ventas y gastos que se generen al mes.

En caso de que la estrategia elegida no vaya acorde a lo planeado, itiene alguna accién
correctiva?

No tiene estrategias.

¢Qué tipo de estructura organizacional tiene su negocio?

El duefio del restaurante opina que no es necesario tener una estructura
organizacional, pues cree que esto solo se aplica en empresas de mayor tamafio; pero
segln me describié es una estructura vertical.

¢Puedo disponer de su estructura?

No

¢El personal conoce la estructura del restaurante?

Todos saben cudl es la cadena de mando que se debe seguir y cada cual sabe su labor
dentro del restaurante

¢Tiene documentos de funcién tienen g hacer es, el personal lo conoce?

No existen documentos de sus funciones pero afirma que ellos ya conocen para que
fueron contratados y las tareas que se deben desempeniar.

¢Hay empleados grupo de empleados que realicen trabajos especializados?

El Unico empleado que realiza trabajos especializados es el chef.

¢Tiene departamentalizada su fuerza laboral?

Si en tres areas que es la administrativa, cocina y salén.

¢De qué forma orienta y motiva a los empleados?

Antes existia una distincién de empleado del mes por inconvenientes entre los
empleados se la quito.

¢Realizan capacitacion del personal?

Si se la realiza.

¢Cudl es la cadena de mando utilizada?

Esta pregunta creo que ya esta contestada en la organizacidn de la empresa.
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22.

23.

24.

25.

¢Para la toma de decisiones las realiza solamente el gerente o también se hace
participe al personal?

Depende que tipo de decision sea se toma en cuanta opinién de los empleados.
¢Tiene definidos perfiles de empleados, reglas y procedimientos a seguir?

No posee. Lo Unico que existe es el reglamento interno que exige el ministerio de
relaciones laborales.

¢Cémo ha evolucionado su negocio? ¢Cudantas personas laboraban y que cargos tenia?

Desde que inicio se ha mantenido y constantemente haciendo se realizan pequenos

cambios pequefios en cuanto a su adecuacién, decoracion y servicio.
Existen procesos y politicas para:
Provisidn de personal (Reclutar)
Retencion: Contrato
Induccidn
Recompensa.

No. El duefio realiza reclutamiento de sus empleados, nos dice que ya tiene afios
laborando con su personal en la empresa.

En caso de retener un empleado se conversa y se pide motivos del porque se vay
segun el caso se llega a algun tipo de acuerdo.

LAS MOJAS

DATOS DE IDENTIFICACION:

Nombre: Jorge Regalado
Edad: 50

Profesiédn: Comerciante
Afos de servicio: 35

Tiempo que tiene el restaurante: 3 Afios

Objetivo de la entrevista: Conocer la evolucidn y tipo de estructuras organizacional actual que

maneja la PYMES caso restaurante.

CUESTIONARIO:

1.

¢Cuéndo inicio su negocio tenia Planeacién Estratégica?
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No

2. ¢Qué problemas administrativos se presentaron cuando se inicié su negocio?
Falta de conocimiento sobre la administracién de un restaurante, no se tenia claro
sobre cuanto personal era necesario, como se delegaba las funciones del personal y
que cadena de mando debian seguir.

3. ¢Ensu negocio tiene establecido lo que es la misidn, vision? Describa.

Mision: Ser reconocidos en la ciudad como el mejor restaurante tipo gourmet,
por sus innovadores platos “novo andinos”, excelente servicio y estandares de
calidad.

Vision: Expandirnos a las principales ciudades de nuestro pais manteniendo siempre
nuestro prestigio, excelente calidad y servicio

4. Conoce cudl es el FODA interno (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) de
Su negocio.

FORTALEZAS

e Al ser un restaurante mediano estamos en capacidad de dar un servicio
personalizado, basado en la satisfaccion de nuestros clientes.

e Facilidad del personal, para adaptarse al cambio.

e Fortaleza para competir con restaurantes ya establecidos, por brindar un
menu innovador con productos andinos.

e La ubicacion en el centro histérico sumada al tipo de decoracién
minimalista atrae un nicho de clientes como turistas, gente joven de
clase media vy alta.

OPORTUNIDADES

e Aparicion de nuevos nichos de mercados (Demandan Servicios
especializados).

e Ubicacidn.

o Planes del gobierno local para fomentar el desarrollo turistico de la
region.

e Atractivos turisticos y festividades de la region.

DEBILIDADES

e Falta de planificacidn en la explotacidn de los recursos.
e Personal con dependencia del Gerente de Operaciones (Chef).
e El restaurante no cuenta con parqueadero suficiente.
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AMENAZAS

10.

11.

12.

13.

14.

15.

e Varios competidores establecidos.

e (Ciudad con reciente infraestructura turistica.

e Paises que venden de una mejor manera su imagen turistica y servicios
en general.

¢Qué metas se ha propuesto para su negocio?

Ser uno de los mejores restaurantes gourmet de cuenca

¢Tiene planteada estrategias a seguir? ¢Si, no? Describa.

No.

¢Cree que las estrategias estdn orientadas de acuerdo a las metas propuestas?
No existen estrategias

¢Cémo se implemento las estrategias?

No existen estrategias

¢Como realiza el seguimiento y control de las estrategias?

No existen estrategias

¢Como controla el cumplimiento de las metas?

Control gerencial mediante satisfaccién de los clientes.

¢Tiene indicadores que le permitan evaluar los objetivos de tu negocio?
Satisfaccioén del cliente, ingresos mensuales y gastos generados.

En caso de que la estrategia elegida no vaya acorde a lo planeado, étiene alguna accidn
correctiva?

No existen estrategias.

¢Qué tipo de estructura organizacional tiene su negocio?

Vertical.

éPuedo disponer de su estructura?

Gerente

Contador

Administrador | ...

Jefe Operativo
(Chef)

Cocinero Vajillera Auxiliar de Mesero
cocing capitan

!_‘_I

Meseros Vigilante
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16. ¢El personal conoce la estructura del restaurante?
si

17. éTiene documentos de funciones, el personal lo conoce?
Si, pero no lo conocen.

NOMERE DEL Gerente
CARGO
Administradar de Empresas,
Contabilidad wFinanzas, Comercia
enterior, Certificado en Servicio al
PERFIL cliente
2 salarios minimos vitales generales,
SALARIO mas beneficios de ley
REQUISITOS
LABORALES
EXPERIENCIA |E:periencia minima de 3 afios en
LABORAL cargos similares

FUNCIONES |Desarolla planes de ventas

Estudia presupuesta de negocios
buscando superarla

Supervizar que el centra de
SOREUMS Suente con el equipa
necesario en dptimas condiciones
de limpieza como lo establecen los

Contolalos inventarios coma equipo
de operacidn

Solicita reportes sobre las
condiciones en que se encuentra el
equipo de operaciony elabara
drdenes de trabajo necezaria

NOMERE DEL Secretaria Contable
CARGO
Técnico Contable
PERFIL
1zalario minime vital general, mas
SaLARIO beneficios de ley

Técnico [C.P.A.). cerificado en

atencidn al cliente, cursa de
REQUISITOS | digitacian

LABORALES

EXPERIENCIA |E:perisnciaminimade 3 afios en
LABORAL cargos similares

JEFE INMEDIAT| Gererte

FUNCIONES

Llewa unregistro de la empreza

Responsable de los archivos de la
empresa

Llewa la contabilidad

Responsable de contestar lamadas
ala administracion
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NOMBRE DEL

CARGO Chef
Chef profesional entoda clase de
cocing
PERFIL
2 zalario minime vital general, mas
SALARIO beneficios de ley
prafesional en cocina nacional v
extranjera con certificada en
catacion de vinos , cerificada en
REQUISITOS | =zevicio al cleinte, cerificado de
LABORALES | manipulacion de alimentas.
EXPERIENCIA |Minims S afios sjercienda su
LABORAL prafesidn
JEFE INMEDIAT| Gerente
FUMCIONES | Ser el rezponzable delinventaria, de
suplementas de materia prima y
elementos de su zona de trabajo
Serresponsables con oz cargos
bajo sumanda
Prepara ordenada v rapidamente
zin dejar de lado el buen sabar de
loz alimentas para un buen servicio
Delagar laz funciones y manejar
caorrectamente el equipo de trabajo
NOMERE DEL Capitan
CARGO
Técnica Maitre, técnico Profesional
enMesay Bar
PERFIL
1salaric minimo vital general, mas
SALARIO beneficios de ley
Curza en |z especialidad de Maitre,
caon especializacidn en catacidn de
REQUISITOS l.'iI.'|DS v certificado en servicia al
LABORALES |°='®
EXPERIENCIA |Minimo un afo v medio ejercienda la
LABORAL profesion

JEFE INMEDIAT| Gerente

FUNCIONES

Superviza la porcionesz v
presentaciones que salen de la
cocing ¥ devuelve los que no

Ez el rezpon=able de la supervizian
del cumplimienta de todoz loz
procedimisntos v narmas
establecidas parla empress

Superviza que el mesero zutade la
cocina ybar suarden alabrevedad
pasible

Debe conocer alaperfeccidn los
ingredientez de todosz los platilloz.
Azl como sus Hempos aprosimados
de preparacian
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NOMERE DEL

CARGO Mezera
PERFIL Técnica Profesional en Meza yBar
1zalario minima vital general, mas
SALARIO propinas v bereficios de ley
BEQUISITOS |Cenificado de MesauBar
LABORALES
EXPERIENCIA |Un anic ejercienda su prafesidn,
LABORAL mas las recomendaciones
JEFE INMEDIAT| Capitan
FUNCIONES Ez el dnica responsable que debe
dar zervicio 2 lamesa
Eztaobligado a prestar un zervicio
amable, eficiente v cortes conun
alta grada de profesionalizmo u
compafierisma
Dar al cliente la informacicn de
interes general cuando se requiera
Encargada de resaluer en primera
instancia o definitivaments las
quejaz de los clientes o repartarlaz
al capitan o gerente
EADESSE DEL Buriliar de Cocina
PERFIL Luniliar de Cocina
1zalario minimo vital general, mas
SALARIO propinas v beneficios de ley
Curso en especialidad de cocina,
REQUISITOS | cenificado en servicio al cliente u
LABORALES [manipulacidn de alimentas
EXPERIENCIA . " )
LABDRAL minimo un afio y medio
JEFE INMEDIAT| Chef
FUNCIONES

Prepara trabajos especiales enla
preparacidn previa al servicio

Prepara anticipada v correctamente
la estacidn de sericios que le
cormesponde

Sirve los platos en porciones
adecuadas

Calabara en la preparacian de los
alimentos

NOMEBRE DEL

CARGO Vigilante
PERFIL haostess
1 zalario minima vital general. mas

SALARIO propinas v beneficios de lew
REQUISITOS haber rrabajada de hostezz o
LABORALES |
EXPERIENCIA mesern
LABORAL
JEFE INMEDIAT| Capitan

FUNCIONES |Estari alpendiente de la puertay

atiende alas personas que llegan
zin impartar que tan ocupada este

Eztar atento a cualquier calamidad
que se presente

Realizarlas tareas complementarias
que mande laley vlas politicas de
la empresa

Estar disponible para cualquier
tarea que pusde ser requerida
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NOMBRE DEL Paszillera

CARGO

PERFIL Pazillera
1 zalario minimao vital general, mas

SALARIO propinaz y beneficios de ley

REQUISITOS | Diploma de bachiller

LABORALES

EXPERIENCIA |Habertrabajado conemprezaz de

LABORAL igual categaria

JEFE INMEDIAT]| Chef

FUNCIONES Encargado de lalimpieza de la
cocina, equipos y utensilios
Mantener orden w limpieza en las
dependencias del restaurante

condiciones en que se encuentra el
equipo de operacidn v elabora
drdenes de trabajo necesaria

NOMBRE DEL Administradar NOMBRE DEL Cocinero
CARGO CARGO
Administrador de Empreszas,
I:-:-nt._al:-ilidad_g Finanzas, I:-:-_rn_ercio Chef en tada dlase de cocing
exterior, Certificado en Servicio al
PERFIL cliente PERFIL
2 zalarios minimas vitales generales, 2 zalaric minima vital general, méas
SALARIO més beneficios de ley SALARIO beneficios de ley
conocedor en cocina nacional v
Cerente extranjera con cerificados,
JEFE REQUISITOS | cenificada de manipulacidn de
INMEDIATO LABORALES |alimentos.
EXPERIENCIA |Experiencia minimade 3 afios en EXPERIENCIA |Minimo 5 afios ejerciendo su
LABORAL cargos similares LABORAL profesidn
FUNCIONES Salicita repartes sobre las JEFE INMEDIAT

Chef

Soluciona problemas v quejas de
clients

Supervisar que el centro de
consumo cuente con el equipo
necesarico en dptimas condiciones
de limpieza coma lo establecen las

Contola loz inventarios comao eguipo
de operacian

Solamente el chef.

FUNCIONES

Servir en parciones adecuadas
paracada persona

Prepara ordenadsa v rapidamente
sin dejar de lada el buen sabor de
los alimentos paraun buen servicio

Ser el responsable del inwentario, de
suplementas de materia prima v
elementos de su zona de trabajo

Sabe los ingredientes ula
preparacion de todos los platos del
menu

18. iHay empleados grupo de empleados que realicen trabajos especializados?
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

¢Tiene departamentalizada su fuerza laboral?

Si, administracién, cocina y salén.

¢De qué forma orienta y motiva alos empleados?

Se reparten las propinas adicionales entre todo el personal, se da el almuerzo, la
merienda y transporte nocturno.

¢Realizan capacitacion del personal?

Si se la realiza.

¢Cudl es la cadena de mando utilizada?

La del organigrama.

¢Para la toma de decisiones las realiza solamente el gerente o también se hace
participe al personal?

Dependiendo el caso se pide opinidn del personal

¢Tiene definidos perfiles de empleados, reglas y procedimientos a seguir?

Si estan definidos.

¢Como ha evolucionado su negocio? ¢Cudntas personas laboraban y que cargos tenia?
Desde q se abrio el restaurante se ha tratado de optimizar recursos con lo cual se han
definido puestos con perfiles estratégicos.

Existen procesos y politicas para:
Provision de personal (Reclutar)
Retencion: Contrato
Induccidn
Recompensa.

Para la provisidn de personal se contrata de acuerdo al cargo que se necesita esto
realiza el gerente, si existe un perfil de cada empleado que se necesita en el
restaurante.

Recompensa ya mencionada anteriormente.
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LOS TIESTOS

DATOS DE IDENTIFICACION:

Nombre: Juan Solano
Edad: 41

Profesién: cocinero
Afos de servicio: 15

Tiempo que tiene el restaurante: 4

Objetivo de la entrevista: Conocer la evolucién y tipo de estructuras organizacional actual que

maneja la PYMES caso restaurante.

CUESTIONARIO:

1.

¢Cudndo inicio su negocio tenia Planeacién Estratégica?

Si tenia (No cuenta con documentos formales)

¢Qué problemas administrativos se presentaron cuando se inicid su negocio?
Problemas en el drea contable.

¢En su negocio tiene establecido lo que es la misidn, visién? Describa.

No la tiene por escrito pero tiene muy claro lo que hace y hacia dénde quiere llegar, la
mision es ser los mejores en el medio y el pais y la visidn es abrir dos restaurantes en
Quito y en Guayaquil.

Conoce cudl es el FODA interno (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) de
su negocio.

Fortalezas: servicio personalizado.

Oportunidad: Nicho de mercado al cual se dirige.

Debilidades: Falta de conciencia de la gente que provee de productos.

Amenazas: ninguna.

¢Qué metas se ha propuesto para su negocio?

Ser los mejores en el medio y expandirse a Guayaquil y Quito.

¢éTiene planteada estrategias a seguir? ¢Si, no? Describa.

No tiene.

éCree que las estrategias estdn orientadas de acuerdo a las metas propuestas?

No tiene estrategias

¢Cémo se implemento las estrategias?

No tiene estrategias

Ixxxix



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢Cémo realiza el seguimiento y control de las estrategias?
No tiene estrategias
¢Como controla el cumplimiento de las metas?

Siendo el propio duefio que las realice, las metas se las fija el mismo y no las encarga a

nadie y él es el que las hace y esta con el que le quiera seguir.
¢Tiene indicadores que le permitan evaluar los objetivos de tu negocio?
Los evalua segun los ingresos

En caso de que la estrategia elegida no vaya acorde a lo planeado, étiene alguna accién

correctiva?

No existen estrategias.

¢Qué tipo de estructura organizacional tiene su negocio?
Posee una estructura vertical.

¢Puedo disponer de su estructura?

Gerente (Duefio
y chef)

| |
‘ Meserol ‘ ‘ Mesero2 ‘ ‘ Mesero3

Cajeral, 2 Sub chef

Ayudante de
cocina

Vajillera

¢El personal conoce la estructura del restaurante?

Si la conoce.

¢Tiene documentos de funciones, el personal lo conoce?

Si existen y tiene muy claro todo el personal las funciones a desempeniar.
é¢Hay empleados grupo de empleados que realicen trabajos especializados?
Si existen area financiera, area de bodega y procesos.

¢Tiene departamentalizada su fuerza laboral?

Si, en dos secciones saldn y brigada de cocina.
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19.

20.

21.

22.

¢De qué forma orienta y motiva a los empleados?

La orientacidn es realizada por el dueiio dando indicaciones especificas de lo que
quiere y como lo quiere, el mejor incentivo que tienen los empleados es su sueldo al
ser bien remunerados y siempre pagados a tiempo.

¢Realizan capacitacion del personal?

Si es que hay tiempo lo hacen, y aparte si es necesario el duefio les capacita.
¢Cudl es la cadena de mando utilizada?

Existe dos tipos de cadenas de mandos, la del organigrama y otra que se utiliza ya
operacionalmente en la cocina llamada estructura de Brigada de cocina.

‘ BRIGADA DE COCINA

Chef (Duefio)

Chef/Sub chef Cocinera / Ayudante |vajillera

La brigada de cocina funciona de la siguiente manera:

El capitan es el encargado de que los alimentos al saldén salgan a tiempo y en perfecto
estado él es quien entra a la cocina y dice al Chef (duefio) que necesita, el Chef (duefio)
ordena que se necesita en la comanda que platos y guarniciones se necesitan, en la
parte de la zona caliente se encarga de preparar todo lo que tenga que ver con
alimentos que requieran de coccién, en la zona fria se encarga de ensaladas,
guarniciones, colocar platos, traer provisiones etc., la vajillera se encarga de lavar todo
los instrumentos de la cocina, vajilla etc. en caso de que se necesite ayuda en
cualquiera de las zonas ella acude a su apoyo.

¢Para la toma de decisiones las realiza solamente el gerente o también se hace
participe al personal?
Se consulta solamente al area financiera.
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23.

24.

25.

¢Tiene definidos perfiles de empleados, reglas y procedimientos a seguir?

Tiene sus perfiles muy claros pero no fisicamente, ellos saben las reglas del restaurante

y que se debe hacer.

¢Cémo ha evolucionado su negocio? ¢Cudntas personas laboraban y que cargos tenia?

Se empezd con el dueiio como chef, un vajillero, un mesero y su mujer en la cajay
realizaba los postres, ahora se cuenta con 16 empleados

Existen procesos y politicas para:
Provisidn de personal (Reclutar)
Retencion: Contrato
Induccidn
Recompensa.

Los procesos que se realizan en el restaurante no existen fisicamente pero los tiene
muy claro, el personal del lugar sabe que reglas se deben seguir.

Para la contratacion del personal el duefio se encarga, él sabe lo que necesita de un
empleado.
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ANEXO 2 TIPOS DE DESTREZAS

Diccionario de destrezas técnicas, conductuales y aptitudes fisicas

Destreza

Definicidon

Destrezas requeridas por interactuar con datos

1. Comprensidn Lectora

(D)

Comprender oraciones y parrafos escritos en documentos de trabajo.

3. Escritura

(D)

Comunicarse en forma efectiva por escrito con otras personas.

5. Destreza matematica

(D)

Utilizar las matematicas para solucionar problemas.

6. Destrezas cientificas

(D)

Utilizar métodos cientificos para solucionar problemas.

7. Aprendizaje activo

(D)

Trabajar con material o informacidn nueva y comprender sus
implicaciones o consecuencias.

8. Estrategias de aprendizaje

(D)

Utilizar varios enfoques o alternativas en el aprendizaje o ensefianza
de nuevos temas.

10. Pensamiento critico

(D)

Utilizar la légica y el analisis para identificar la fortaleza o debilidad de
enfoques o proposiciones.

12. Recopilacion de informacion

(D)

Conocer como localizar e identificar informacién esencial.

13. Organizacion de la
informacion (D)

Encontrar formas de estructurar o clasificar distintos niveles de
informacion.

14. Sintesis / Reorganizacion (D)

Reorganizar la informacion para lograr una mejor aproximacién a
problemas y tareas.

15. Generacion de Ideas

(D)

Generar varias formas o alternativas para solucionar problemas.
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Destreza

Definicidon

16. Evaluacién de ideas

(D)

Evaluar el probable éxito de una idea con relacién a las demandas de
la situacién.

17. Planificacién (D)

Desarrollar estrategias para llevar a cabo una idea.

18. Evaluacion de soluciones

(D)

Observar y evaluar los éxitos logrados en la solucidon de problemas e
identificar las lecciones aprendidas o redirigir esfuerzos.

19. Pensamiento conceptual

(D)

Aplicar o crear nuevos conceptos para la soluciéon de problemas
complejos.

20. Pensamiento analitico

(D)

Analizar o descomponer informacion y detectar tendencias, patrones,
relaciones, causas, efectos, etc.

42. Formular una vision

(D)

Desarrollar una imagen sobre cédmo deberia trabajar un sistema

organizacional en condiciones ideales.

43. Percepcion de sistemas y
entornos

(D)

Determinar cuando han ocurrido cambios importantes en un sistema
organizacional o cuando ocurriran.

44,
ulteriores (D)

Identificar consecuencias

Determinar las consecuencias a largo plazo en la organizacién por un
cambio en las operaciones o actividades.

45,
fundamentales

Identificacion de causas

(D)

Identificar las cosas o eventos que deben ser cambiados para lograr
un cambio a nivel organizacional.

46. Juicio y toma de decisiones

(D)

Valorar los probables costos y beneficios de una accidn potencial.

47.
organizacionales (D)

Evaluacién de sistemas

Observar diferentes indicadores del rendimiento de un sistema

organizacional, teniendo en cuenta su exactitud.

48. Organizacidn de sistemas

(D)

Disefiar tareas, estructuras y flujos de trabajo.

49. Manejo del tiempo

(D)

Manejar el propio tiempo y el de los demas.
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Destreza

Definicidon

50. Manejo de
financieros

(D)

recursos

Determinar como debe gastarse el dinero para realizar el trabajo y
contabilizar los gastos.

Destrezas requeridas por interactuar con personas

2. Escucha activa

(P)

Escuchar lo que otra persona estd hablando y realizar preguntas
adecuadas.

4. Hablado

(P)

Hablar con los demds de manera clara y comprensible.

21. Percepcion social
(empatia)

(P)

Darse cuenta de las reacciones de los demds y comprender por qué
reaccionan de esa manera.

22. Trabajo en equipo

(P)

Cooperar y trabajar de manera coordinada con los demas.

23. Persuasion

(P)

Persuadir a otras personas para que vean las cosas de manera
diferente.

24. Negociacién

(P)

Reunir a varias personas para reconciliar diferencias o lograr

acuerdos.

25. Instruccién

(P)

Ensefiar a otros como realizar alguna tarea.

26. Orientacién de servicio

(P)

Buscar activamente la manera de ayudar a los demas.

27. Construccion de relaciones

(P)

Establecer, mantener y ampliar relaciones amistosas y duraderas con
personas o grupos clave, cruciales para el logro de metas.

28. Asertividad / firmeza

(P)

Llevar a cabo acciones duras pero necesarias. Oponerse con firmeza

cuando se amenaza el logro de metas. Defender con firmeza las
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Destreza

Definicidon

convicciones.

29. Orientacién / asesoramiento

(P)

Ofrecer guias / sugerencias a los demds para que tomen decisiones.

52. Manejo de recursos humanos

(P)

Motivar, desarrollar y dirigir personal mientras trabajan, e identificar
los mejores para la realizacion de un trabajo.

Destrezas requeridas por actuar con cosas

30. Andlisis de operaciones

(€

Analizar demandas y requerimientos de producto para crear un
disefio.

31. Disefio de tecnologia

(©

Generar o adaptar equipos y tecnologia para atender las necesidades
del usuario.

32. Seleccidon de Equipo

(€

Determinar el tipo de equipos y herramientas necesarias para realizar
un trabajo.

33. Instalacién

(©

Instalar equipos, maquinaria, cableado o programas que cumplan con
las especificaciones requeridas.

35. Comprobacion

(©

Conducir pruebas y ensayos para determinar si los equipos,
programas de computacién o procedimientos estan funcionando

correctamente.

36. Control de operaciones

(€

Observar medidores, dispositivos, paneles u otros indicadores para
comprobar si una maquina o equipo funciona correctamente.

37. Operacion y Control

(€

Controlar la operacién de equipos o sistemas.

38. Inspeccion de productos (C)

Inspeccionar y evaluar la calidad de los productos.

39. Mantenimiento de equipos

(€

Ejecutar rutinas de mantenimiento y determinar cuando y qué tipo de
mantenimiento es requerido.

40. Deteccion de averias

(€

Determinar qué causa un error de operacion y decidir qué hacer al
respecto.
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Destreza

Definicidon

41. Reparacion

(€

Reparar maquinas o sistemas utilizando las herramientas necesarias.

51. Manejo de
materiales

(€

recursos | Obtener y cuidar el uso apropiado de equipos, locales, accesorios y

materiales necesarios para realizar ciertos trabajos.

Destrezas requeridas por interactuacion mixta

9. Monitoreo y control

(P, C, D)

Evaluar cuan bien estd algo o alguien aprendiendo o haciendo algo.

11. Identificacidn de problemas

(P,D,C)

Identificar la naturaleza de un problema.

34. Programacién (D, C)

Elaborar programas de computacion para varios propositos.

Capacidades de manipulacion fina

Firmeza brazo- mano

Mantener la mano y el brazo
firmes mientras se realiza un
movimiento con el brazo o
mientras se mantiene el brazoy la
mano en una misma posicion.

Cortar las facetas (caras) de un
diamante.

Habilidad Manual

Realizar con rapidez movimientos
coordinados de una mano, una
mano con el brazo, o dos manos,
para  sujetar, manipular o

ensamblar objetos.

Realizar una operacidon de corazén
abierto utilizando instrumental

quirargico.

Ajustar un foco en la boquilla.

Habilidad Dactilar

Realizar con rapidez movimientos
coordinados precisos de los dedos
de una mano o ambas manos
para  sujetar, manipular o
ensamblar objetos muy

pequenos.

Ensamblar el interior de un reloj de
pulsera.

Poner monedas en un parquimetro.
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Capacidades de control de movimientos

Control de Precision

Realizar ajustes precisos de
manera rapida y repetitiva,
moviendo los controles de una
maquina o vehiculo a wuna
posicién exacta.

Perforar una pieza dental.

Ajustar la luz de una habitacién con
un regulador de intensidad.

Coordinacion de

extremidades

Coordinar movimientos de dos o
mas extremidades juntas (por
ejemplo, dos brazos, dos piernas,
0 una pierna y un brazo) mientras
se sienta, se para o se acuesta. No
incluye la ejecucién de
actividades mientras el cuerpo
esta en movimiento.

Tocar la bateria de una banda de rock.

Remar un bote.
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Orientacién de Escoger rapida y correctamente | Alto |En un avidn en problemas, reaccionar
entre dos o mas movimientos en rapidamente a cada sefial de dafio
respuesta respuesta a dos o mas sefiales con los movimientos correctos de
distintas (luces, sonidos, figuras, ajuste.
etc.). Incluye la velocidad con que
se da la respuesta correcta conla | Bajo Cuando el timbre de la puerta y el
mano, el pie u otra parte del teléfono suenan al mismo tiempo,
cuerpo. escoger rapidamente cual contestar
primero.

Control de rapidez Ajustar un movimiento o equipo| Alto |Operar los controles de un avién, en
de control en anticipacion a condiciones climaticas desfavorables,
cambios de velocidad y/o para aterrizar en un portaaviones.
direccion de un objeto en
continuo movimiento. Maniobrar una bicicleta en presencia

Bajo de varios peatones.

Tiempo de reaccidn y capacidades de velocidad

Tiempo de Reaccion Responder rapida o| Alto | Utilizar el freno cuando un transeunte
proporcionadamente (con la aparece frente al automovil.
mano, dedo o pie) a una sefial
(sonido, luz, pintura, etc.) cuando Baio Disminuir la Yelocidad del ve.hl'culo
aparezca. cuando se enciende la luz amarilla del

semaforo.

Velocidad Realizar movimientos rapidos, | Alto |Typear un documento a una velocidad
simples y repetitivos de dedos, de 90 palabras por minuto.

dedos — mufiecas manos y mufiecas.
Utilizar un sacapuntas manual.
Bajo

Velocidad del Mover rapidamente brazos o| Alto [Lanzar golpesen una pelea de box.

movimiento de los piernas.

Bajo |Serruchar una plancha delgada de

miembros

madera.

Capacidades Fisicas

Capacidades para el desempefio fisico

Capacidades de Fuerza Fisica

Fuerza Estatica

Ejercer una fuerza muscular

maxima para levantar, empujar,

Levantar sacos de cemento de 100
libras de peso y colocarlos en un
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halar, o acarrear objetos.

camion.

Empujar coches de compra vacios.

Fuerza Explosiva

Ejercer periodos cortos de fuerza
muscular para impulsarse uno
mismo (tal como saltar o correr) o

lanzar un objeto.

Realizar lanzamiento de bala en una
pista atlética.

Clavar un clavo con un martillo.

Fuerza Dindamica

Ejercer fuerza muscular repetida

o continua. Implica resistencia
muscular y resistencia a la fatiga

muscular.

Realizar rutinas de gimnasia con

anillos y barras.

Utilizar tijeras para podar un arbusto.

Fuerza del Tronco

Utilizar los musculos abdominales
y de la espalda baja para soportar
alguna parte del cuerpo en forma
repetida o continua sin darse por
vencido o fatigarse.

Realizar 100 flexiones de pecho.

Sentarse en un sillon de escritorio.

Resistencia

Vigor fisico

Ejercitarse por un periodo de

tiempo largo, soportando el

cansancio y la fatiga.

Correr una carretera de 10

kildmetros.

Caminar un kildmetro para entregar
una carta.

Flexibilidad, Balance y Coordinacion

Flexibilidad

de extension

Doblar, estirar, torcer o alcanzar
con el cuerpo, brazos y/o piernas.

Trabajar debajo del tablero de un
auto para reparar el calefactor.

Tomar el micréfono en un auto de
policia.

Flexibilidad

Dinamica

Doblar, estirar, torcer o alcanzar
algo con el cuerpo, brazos y/o
de manera

piernas rapida y

repetitiva.

Maniobrar un kayak en un rio con
rapidos.

Alcanzar una rama de manzanas de
un arbol.

Coordinacion
del Cuerpo

Gruesa

Coordinar el movimiento de

brazos, piernas y el torso en

actividades donde todo el cuerpo

Ejecutar una danza de ballet.




estd en movimiento.

Subirse y bajarse de un autobus.

Equilibrio Grueso

del Cuerpo

Mantener o  recuperar el
equilibrio del cuerpo y
mantenerse firme en una posicion
inestable.

Caminar por andamios angostos en
una construccion elevada.

Permanecer parado en una escalera.

Ci




ANEXO 3 INFORME CUALITATIVO
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ANEXO 4

TABLA DE ANALISIS DE ACTIVIDADES ESCENCIALES

GRADO

Todos los dias

Al menos una vez
por semana

Al menos una vez
cada quince dias

Una vez al mes

Otro (bimestral,
trimestral)

CONSECUENCIA

DEL ERROR

Consecuencias muy

graves

Consecuencias
graves

Consecuencias
considerables

Consecuencias de
menor magnitud.

Consecuencias
menores

Muy dificil

Dificil

Moderada

Fécil

Muy fécil
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