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INTRODUCCION

El reto que tienen las organizaciones cada dia, es contar con personas con los
conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias en los puestos de trabajo, que
ayuden al cumplimiento de los objetivos trazados y llevar a las empresas al éxito,
por lo que se impone como necesidad vital que se gestionen adecuadamente los

recursos humanos para crear una ventaja competitiva.

En tal sentido, el disefio de cargos basado en competencias laborales puede
definirse como una pieza clave en el desarrollo de las organizaciones, ya que el
disefio es un proceso mediante el cual se especifica el contenido de cada puesto,
los métodos de trabajo y las relaciones con los demas, y las competencias
laborales son el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes,
gue posee una persona y que hacen que lleve a cabo con éxito una actividad
laboral, las cuales pueden ser adquiridas a través de la educacién formal, o bien

a traves de experiencia previa.

La empresa objeto de estudio, en los ultimos afios ha estado en constante
crecimiento, lo que ha provocado cambios en su disefio organizacional y ha
creado la necesidad de identificar las competencias que deben estar presentes
en el capital humano que desempefa los diferentes cargos en los distintos
departamentos que la conforman, sin embargo, no cuentan con un disefio de

cargos adecuado a las necesidades de la misma.

Derivado de lo anterior se realizO la presente investigacion, que tiene como
objetivo presentar la propuesta de “Disefio de Cargos basado en Competencias
Laborales para el departamento de operaciones de una empresa de comida
rapida” como una herramienta administrativa que apoye la gestion del talento
humano de acuerdo a las necesidades de cada uno de los puestos que integran

el departamento y ésta sea aplicado a toda la organizacion.



En el capitulo 1 se define la teoria aplicada en la investigacion, la cual es un

marco de referencia de los conceptos que se utilizan en el presente informe.

En el capitulo 2 se presenta la metodologia utilizada en la investigacion, el
diagnostico administrativo del departamento de operaciones, asi como los
resultados obtenidos, dicha informacion sirve como base para presentar la
propuesta de solucion a la problematica detectada en el disefio de cargos del

departamento en mencién.

En el capitulo 3 se presenta la propuesta para la el disefio de cargos basado en
competencias laborales, donde se incluye los objetivos, alcances, metodologia,
asi como los respectivos instrumentos administrativos que se utilizan para el
descriptor de puestos, el perfil de puestos y los mapas funcionales. Asi también

se plantea el escenario para la implementacion de la propuesta.

Finalizando con las conclusiones y recomendaciones derivadas de la

investigacion, y la bibliografia consultada en el desarrollo de la misma.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. Empresa
Una empresa es una organizacién o institucién dedicada a actividades con fines

econdmicos.

“Es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la direccién se
coordinan para realizar una produccion socialmente util de acuerdo con las

exigencias del bien comun.” (1:6).

Segun la procedencia de capital de las empresas estas pueden ser: privadas,

publicas o mixtas.

1.1.1. Empresa privada
Es una organizacion que tiene como principal objetivo maximizar ganancias. El
rasgo fundamental es que los individuos actian de modo independiente y sin

control gubernamental.

Por lo que, “Se distingue porque su capital proviene de inversionistas particulares

y no reciben ningun apoyo econémico del Estado.” (1:9).

1.1.1.1. Franquicia

La franquicia es un contrato por medio del cual una empresa concede derechos y
entrega obligaciones a otra empresa o persona, para que esta obtenga
ganancias por medio de la explotacion de una marca, producto o servicio.

Es decir, “Concesion de derechos de explotaciéon de un producto, actividad o
nombre comercial, otorgada por una empresa a una o varias personas en una

zona determinada.” (6:sp).



1.2. Administracién

La administracion establece procesos que permiten la maximizacion del
aprovechamiento de recursos materiales, financieros y humanos. Es decir, “Es la
disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para aprovechar los
recursos de que dispone para ofrecer a la comunidad satisfactores de
necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden dichos esfuerzos.”
(1:3).

1.2.1. Proceso administrativo

El proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de
las cuales se efectua la administracion, mismas que se interrelacionan y forman
un proceso integral. Por lo que se dice que “Es aquel que planea, organiza,
integra, dirige y controla las actividades de la organizacion y el que emplea los
demas recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar metas

establecidas para la organizacion.” (1:25).

Es decir, que con la ejecucion adecuada de cada uno de los pasos en las
distintas fases del proceso se aprovecharan de mejor manera los recursos
fisicos, humanos, materiales y financieros y se alcanzaran las metas de la

organizacion.



Esquema 1

Proceso administrativo

Planeacion

Organizacion

Proceso
Administrativo

Direccion Integracion

Fuente: Chiavenato, Idalberto. Administraciéon. Teoria, proceso y practica. Tercera edicion.

Bogota, Colombia, Mc Graw Hill Interamericana, S.A. 2001. Pagina 132.

Las fases del proceso que se utilizaron para la investigacion son planeacion,

organizacion, integracion, direccion y control.

1.2.2. Planeacién

‘Precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que planear
implicatomar las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra de
realizar en elfuturo. La planeacion establece las bases para determinar el

elemento riesgo yminimizarlo” (1:38)



La planeacién sustenta los demas procesos, en él se fijan los objetivos y metas
que se pretenden alcanzar, a corto y largo plazo, es en esta etapa en donde
todas las actividades se plasman en planes que deberan ser ejecutados en
tiempo y espacio previamente establecidos y que serviran de guia para minimizar

el elemento riesgo.

1.2.2.1. Elementos de la planeacién
a. Mision: “Es su finalidad especifica, que la distingue de otras de su tipo, es la
finalidad mas amplia que una organizacion escoge para si misma.”(1:45)

- Vision: “Expresa las aspiraciones fundamentales de una organizacion,
apelando por lo general a las emociones e inteligencia de sus miembros.”(1:46)

- Valores: “Son un marco de referencia para la actuacién individual y colectiva
al normar los criterios socialmente aceptados para la interaccion.” (1:46)
b. Objetivos: “Son las metas a las que queremos llegar, son una declaracion
especifica de los resultados que buscamos. Estas tienen que ser consistentes e

identificadas con el propédsito fundamental que guia nuestros esfuerzos.” (1:50)

1.2.2.2. Instrumentos de planeacion: son herramientas que permiten
administrar y orientar las actividades, entre éstos estan:
a. Plan de accidon: son instrumentos que permiten programar y controlar la

ejecucion de proyectos y las actividades que se llevaran a cabo.

1.2.3. Organizacién

“Implica dividir y agrupar las actividades que se han de realizar en una empresa
con el propdsito de proporcionar los productos y servicios a la comunidad, fin
para el cual fue creada la compafiia.” (1:124).

Contar con una estructura formal permite que los colaboradores tengan limites a
los cuales deben ajustarse, asi como, establecer la autoridad y las obligaciones
para que puedan desarrollar cada una de sus tareas, con el propdsito de

alcanzar los objetivos de la organizacion.



1.2.3.1. Elementos de la organizacién

a. Funciones: “son una manera sencilla de describir el trabajo.” (1:15).
Dentro de las funciones se debe considerar:
- Actividad: Conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las
funciones, que consiste en la ejecucién de ciertos procesos que forman
parte de la funcién.
- Tarea: Labor que realiza una persona en tiempo determinado.

b. Jerarquias: “Es el criterio que permite establecer un orden de superioridad
o de subordinacion entre personas, instituciones o conceptos.” (4:sp).

c. Puestos: “determina lo que hacen los trabajadores, asi como la forma en

que lo hacen y por qué lo hacen.”(1:166).

1.2.3.2. Estructura organizacional

“Es el diseno de la estructura organizativa de la empresa que le permita ofrecer
con rapidez, eficiencia y calidad, los productos y servicios a la comunidad, asi
como tener una capacidad de respuesta acorde a las exigencias de esa
comunidad.” (1:124).

El fin primordial de la estructura organizacional es proporcionar las guias,
parametros y el procedimiento necesario que deben seguirse para alcanzar los

objetivos organizacionales.

1.2.3.3. Instrumentos administrativos de la organizacion

a. Manual de organizacion: “Naci6 de la practica principalmente para asentar por
escrito todas las instrucciones, indicaciones y recomendaciones de caracter
permanente que se consideran necesarias para el buen funcionamiento de la
empresa.” (1:171).

b. Organigramas: “Es un conjunto de figuras geométricas (cuadrados,

rectangulos, circulos, etc.) que representan 6rganos y lineas que se utilizan



para dar una idea grafica de como esta estructurada una organizacién.”
(1:166).

c. Descriptores de puestos: “Es una relacion escrita que delinea los deberes y las
condiciones relacionados con el puesto. Proporciona datos sobre lo que el

aspirante hace, como lo hace y por qué lo hace.” (1:165).

1.2.4. Integracién

“‘Es un elemento de apoyo para facilitar la vinculacion de recursos humanos y
areas diversas, de acuerdo con los requerimientos de las labores por realizar
pues, ademas de conjuntar componentes diferenciados, significa la posibilidad de
optimizar tanto el manejo de la provision a las diversas unidades de la
organizacion, de los elementos humanos, los recursos materiales, los medios
financieros y los recursos técnicos que demanda la operacién total, con un
criterio de adecuacion y concordancia entre (y con) las partes componentes de la

organizacion.” (1:181).

Dentro de una empresa existen distintos tipos de integracién, tales como:
integracion de recursos materiales, técnicos, financieros y humanos. A ésta
ultima se le da especial atencién, porque de las personas depende el logro de los
objetivos organizacionales, pues son los que aportan habilidades, inteligencia,
conocimientos y experiencias, en la administracion moderna se le conoce con el

nombre de gestion del talento humano.

A continuacion se muestra en la grafica la forma en que se realiza el proceso de

integracion.



Esquema 2

Proceso de integraciéon

Entradas Proceso Salidas

=
=

s Organizacién
=

Recursos Técnicos -

- O

Realimentacion

Fuente: Benavides Pefia, Raymundo Javier. Administracion. 12. Edicién en espafiol. Delegacion

Cuauhtémoc, México, D.F. Mc Graw Hill Interamericana, S.A., 2004. Pagina 181.

1.2.4.1. Gestién del talento humano

El recurso humano es el elemento mas importante dentro de las organizaciones,
son los que la conducen a alcanzar los objetivos propuestos, poniendo en
practica sus conocimientos y habilidades llevandolas al éxito.

“‘Es el area que construye talentos por medio de un conjunto integrado de
procesos y que cuida al capital humano de las organizaciones, dado que es el

elemento fundamental de su capital intelectual y la base de su éxito.” (2:9).



En la actualidad las personas ya no son consideradas un recurso mas dentro de
una empresa, sino socias de las mismas, ya que ellas invierten en la
organizacion, son las que le dan vida y la llevan al éxito, porque proveen sus
conocimientos, habilidades, capacidades e inteligencia. Por ello, la gestién del
talento humano esta conformada por las organizaciones y las personas en
conjunto, una depende de la otra, las organizaciones desean alcanzar sus
objetivos y las personas sus objetivos personales, por lo que, la gestion del
talento humano busca crear una solucién viable en la que las dos partes

obtengan beneficio.

Sin embargo, la inestabilidad laboral es uno de los problemas que
frecuentemente se presentan en las empresas; genera consecuencias negativas
para la organizacibn y posteriormente se agudiza cuando resulta

extremadamente dificil cubrir el puesto de trabajo vacante.

1.2.4.1.1. Rotacién de personal

El término rotacion de recursos humanos se usa para definir la fluctuacion de
personal entre una organizacidon y su ambiente; en otras palabras, el intercambio
de personas entre la organizacién y el ambiente es definido por el volumen de

personas que ingresan y salen de la organizacion.

Se entiende por fluctuacién de personal la relacidon que se establece entre el
conjunto de personas que ingresan y salen de la organizacion, ya sea voluntaria
o involuntariamente; comprende ademas el conjunto de cambios de los puestos

de trabajo, tanto a la entrada como a la salida.

Se expresa generalmente a través de una relacion porcentual en el transcurso de
cierto periodo de tiempo, transformandose en el indicador de movilidad de los

empleados en el mercado laboral. Casi siempre se expresa en indices



mensuales o0 anuales para permitir comparaciones, desarrollar diagndsticos,

promover acciones

Las desvinculaciones de personal tienen que ser compensadas a través de

nuevas admisiones para que mantenga el nivel de recursos humanos en

proporciones adecuadas para la operacion del sistema. A ese flujo de entradas y

salidas de personal se le da el nombre de rotacién de personal

Las salidas pueden ser por diversas causas, se pueden agrupar de la forma

siguiente:

Bajas biologicas o Inevitables: Son aquellas salidas relacionadas con el
término de la vida laboral de las personas; esto se refiere a las bajas que
se producen en la empresa por motivos de muerte, jubilacion e
incapacidad para el trabajo.

Bajas socialmente necesarias. En esta categoria se encierran aquellas
bajas que se mueven principalmente por razones de necesidades sociales
y sobre las cuales la empresa no puede o no debe ejercer influencia para
su disminucién. Es cuando se le debe dar baja a un colaborador por haber
cometido un acto ilegal como fraude, robo, u otros.

Bajas por motivos personales. Son aquellas bajas promovidas por
voluntad del trabajador y causadas por la incidencia de factores propios de
su vida personal.

Bajas por motivos laborales. Son aquellas bajas promovidas por los
propios trabajadores pero por razones como: motivos salariales,
afectacion de las condiciones ambientales anormales, laborar en tareas no
acordes con la calificacion poseida o con los intereses profesionales u
otros similares que se requieren en la organizacion.

Bajas por decision de la propia empresa: Son aquellas bajas donde la

decision es tomada por la empresa y no por el trabajador, y a las cuales



tiende a concedérsele un caracter positivo o favorable para el trabajo de la
empresa, se agrupan las bajas por motivos de despido, por indisciplinas,
ruptura de contratos, por ineptitud o falta de idoneidad para el puesto,

separaciones por racionalizacion, o vencimiento del plazo de contrato.

El indice de rotacion de personal es una variable tangible que puede
cuantificarse a través de varias expresiones, las cuales permiten conocer los
indices de fluctuacion real y potencial en la organizacion. Pero para conocer el

peso especifico de las salidas en el promedio de trabajadores se utilizara:

IRP = Dx 100

EM (Inv. I +Inv. F/ 2)
Donde:
D= Cantidad de egresos (bajas)
EM = Efectivo medio en un periodo determinado
Inv. | = Inventario inicial

Inv. F = Inventario final

En toda organizacion saludable ocurre normalmente un pequefio volumen de
entradas y salidas de recursos humanos, ocasionando una rotacion meramente
vegetativa y de simple mantenimiento del sistema. Si el indice es muy bajo se da
el estancamiento y envejecimiento del personal de la organizacién; por otro lado,
un indice de rotacién de personal elevado tampoco seria deseable ya que
reflejaria un estado de fluidez y entropia en la organizacion que no podria fijar y

asimilar adecuadamente sus recursos humanos.

1.2.4.2. Procesos de la gestion del talento humano
La gestion del talento humano considera a las personas como socias de la
organizacion, ya que invierten en ella, considerando como inversion sus

conocimientos, habilidades, capacidades e inteligencia. La organizacioén y las
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personas dependen una de otra, las organizaciones para alcanzar sus objetivos y
las personas para alcanzar sus objetivos individuales. Por lo que, se requiere

buscar una solucién viable en la que ambas se vean beneficiadas.

Por lo que, “La gestidon del talento humano es un conjunto integrado de procesos
dinamicos e interactivos. Los seis procesos basicos de la administracion del

talento humano son:

1. Procesos para integrar personas: Son los procesos para incluir a nuevas
personas en la empresa. Se pueden llamar procesos para proveer o abastecer

personas, incluyendo el reclutamiento y la seleccidon de personal.

2. Procesos para organizar a las personas: Son los procesos para disefar las
actividades que las personas realizaran en la empresa, para orientar y
acompanar su desempefio. Incluyen el disefio organizacional y de puestos, el
analisis y la descripcidn de los mismos, la colocacion de las personas y la

evaluacion del desempenio.

3. Procesos para recompensar a las personas. Son los procesos para incentivar
a las personas y para satisfacer sus necesidades individuales mas elevadas.

Incluyen recompensas, remuneracion y prestaciones y servicios sociales.

4. Proceso para desarrollar a las personas: Son los procesos para capacitar e
incrementar el desarrollo profesional y personal. Implican la formacion y el
desarrollo de la administracion del conocimiento y de las competencias, el
aprendizaje, los programas de cambio y el desarrollo de carreras, y los

programas de comunicacion y conformidad.

5. Procesos para retener a las personas: Son los procesos para crear las

condiciones ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las
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personas. Incluyen la administracion de la cultura organizacional, el clima, la
disciplina, la higiene, la seguridad y la calidad de vida y las relaciones sindicales.

6. Proceso para auditar a las personas: Son los procesos para dar seguimiento y
controlar las actividades de las personas y para verificar los resultados. Incluyen

bancos de datos y sistemas de informacion administrativa.” (2: 15-16).

1.2.4.2.1. Admision de personas

En este apartado se ubican los procesos para incorporar nuevas personas a la
organizacion. Es decir, que estos procesos constituyen para las personas “la
puerta, la ruta que conduce a su ingreso en la organizacion. Es la puerta de
entrada que soOlo se abre para los candidatos que tienen caracteristicas y

competencias personales que se ajustan a las que predominan en ella”. (2:102).

Los procesos que forman parte de la admision de personas son: el reclutamiento

y la seleccién de personal.

a. Reclutamiento: “es un conjunto de técnicas y procedimientos que pretende
atraer a candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar puestos
dentro de la organizacion. Basicamente es un sistema de informacion por el cual
la organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos las

oportunidades de empleo que pretende llenar”. (2:117).

En el reclutamiento se pretende captar al personal calificado que la empresa
desea para ocupar sus puestos de trabajo. De alli, que se brinde la oportunidad a
candidatos internos, que son con los que ya cuenta la organizacion y que son
trasladados a ocupar otro puesto por medio de promociones 0 ascensos Y,
candidatos externos, que son los que se atraen por medio de anuncios en

periédicos, revistas o medios publicitarios.
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Esquema 3

Reclutamiento interno y externo

Interno

Reclutamiento

Externo

Y

Y

Las vacantes se llenan con los colabora-
dores actuales de la organizacion

Los colaboradores internos son los candi-
datos preferidos

Esto exige su promocién o transferencia
a las nuevas oportunidades

La organizacion ofrece una carrera de
oportunidades al colaborador

Las vacantes y las oportunidades se
llenan con candidatos del exterior

Los candidatos externos son preferidos
Esto exige que se les reclute en el ex-
terior y se les seleccione para llenar las
oportunidades

La organizacion ofrece oportunidades a
los candidatos externos

Fuente: Chiavenato, Idalberto. Gestion del Talento Humano Tercera Edicidon. Bogota Colombia,

McGraw Hill Interamericana, S.A. 2007. Pagina 117.

b. Seleccién: “es el proceso que utiliza una organizacion para escoger, entre una

lista de candidatos, a la persona que mejor cumple con los criterios de seleccion

para el puesto disponible, dadas las condiciones actuales del mercado”. (2:137).

En este apartado se eligen los candidatos captados en el reclutamiento, a los

que satisfacen las necesidades de la organizacién. Este proceso requiere varios

pasos, los cuales van desde la recopilaciéon de la informacion sobre el puesto a

cubrir, hasta las técnicas de seleccion que se utilizaran y la entrevista final que se

realiza al candidato potencial para su contratacion.
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El inicio de la informacion del puesto la determina la descripcién y analisis de
puesto, he alli, la importancia de contar con un disefio de cargos adecuado a la

organizacion, para captar al mejor capital humano en cada puesto de trabajo.

1.2.4.3. Diseino de cargos
El disefio de cargos es un proceso mediante el cual se especifica el contenido de

cada puesto, los métodos de trabajo y las relaciones con los demas.

“Es el proceso de organizar el trabajo en razén de las tareas necesarias para
desempenar un puesto especifico. Incluye el contenido del puesto, las
calificaciones del ocupante y las recompensas para cada puesto, con el proposito

de satisfacer las necesidades de los empleados y de la organizacion.” (2:205).

Es por ello que se deben considerar cuatro condiciones basicas:

a. “El conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante debe desempenar
(contenido del puesto)

b. La manera en que las tareas o atribuciones se deben desempenar (métodos y
procesos de trabajo).

b. Con quién se debe reportar el ocupante del puesto (responsabilidad), es decir,
quién es su superior inmediato.

c. A quién debe supervisar o dirigir al ocupante del puesto (autoridad), es decir,
quiénes son sus subordinados o las personas que dependen de él para
trabajar.” (2:205 — 206).

Es importante que el ocupante del puesto de trabajo pueda manejar los recursos,
las relaciones interpersonales, la informacion y todo lo que esté en su entorno de
trabajo. Porque esto constituye una fuente de motivacion para el colaborador,

mientras mas claro tendra la posicion del puesto en el organigrama, definira su
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nivel jerarquico, quién es su jefe inmediato, los subordinados sobre quienes

ejerce autoridad y el departamento donde se localiza.

1.2.4.3.1. Modelos de disefo de puestos

Son los distintos modelos para disefar cargos. Existen tres modelos: el clasico,

el humanista y el contingente.

a. Modelo clasico o tradicional

"Define métodos de estandarizacion y de entrenar a las personas para obtener la

maxima eficiencia posible. Ademas, ofrece incentivos salariales (premios por

produccion) para asegurar la adhesion a los métodos de trabajo. Define los

puestos a partir de la division del trabajo y de la fragmentacion de las tareas.

Establece una separacion rigida entre el pensar (gerencia) y el ejecutar (obrero).

El gerente manda y el obrero obedece y ejecuta las tareas simples y repetitivas.

La eficiencia era la maxima preocupacion.” (2:207).

Los principales aspectos de este modelo son:

a.

“La persona como apéndice de la maquina. El razonamiento es técnico, légico
y determinista. La tecnologia estd primero y las personas después. La
tecnologia (como el equipamiento, las maquinas, las herramientas, las
instalaciones, el arreglo fisico) es la base para el disefio de puestos. En otras
palabras, el disefio de puestos sirve exclusivamente para la tecnologia y para
los procesos de produccién. La persona es un simple recurso productivo. Con
la introduccion del modelo burocratico, el hombre se convirtié en un apéndice

de la estructura organizacional.

Fragmentacion del trabajo. Para cumplir con el razonamiento técnico, el
trabajo se dividi6 y fragmentd con el objeto de que cada persona soélo haga
una subtarea simple y repetitiva, o sea, que tenga una funcion parcial, para

ejecutarla de manera rutinaria y monoétona, con una norma de tiempo para la
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C.

ejecucion y ciclos de produccion que se deben cumplir. El trabajo de las
personas se debe realizar en conjunto, en armonia, en forma de cadena
coordinada. Es el concepto de la linea de montaje o la linea de produccion; es
decir, a lo largo del proceso productivo todo debe funcionar con la regularidad
y el ritmo de un reloj y cada persona debe realizar una pequena parte del
producto que avanza a lo largo de la linea de produccién. Toda actividad

humana se estandariza.

Acento en la eficiencia. Cada obrero trabaja segun el método y se ajusta a las
reglas y los procedimientos establecidos. El trabajo es ritmico y se mide por
estudios de tiempo y movimientos (tiempo estandar = 100% de eficiencia). El
obrero que logra una mayor eficiencia recibe premios por produccion, dentro
del concepto de homo economicus. La logica fria de este enfoque es que el
método producira eficiencia y ésta aumentara las utilidades de la organizacion
y las ganancias de los trabajadores seran mayores en razon de los incentivos

salariales.

Permanencia. El disefio clasico parte del supuesto de la estabilidad y la
permanencia del proceso productivo a largo plazo. Este es definitivo y esta

hecho para durar por siempre. No se piensa en cambios.” (2:207 — 208).

b. Modelo humanista

“Tratd de sustituir la ingenieria industrial por las ciencias sociales, la organizacion

formal por la organizacién informal, al jefe por el lider, el incentivo salarial por las

recompensas sociales y simbdlicas, el comportamiento individual por el

comportamiento en grupo y el organigrama por el sociograma.” (2:210).
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“El enfoque humanista sustituy6 la importancia que antes se depositaba en las
tareas (administracion cientifica) y en la estructura organizacional (teoria clasica
y de la burocracia) por la importancia dada a las personas y los grupos sociales.”
(2:210).

Este modelo “busca la eficiencia por medio de la satisfaccion y la interaccion de

las personas.” (2:211).

c. Modelo de las contingencias

Como su nombre lo indica, este modelo se basa en la situacién o contingencia en
que se encuentre la empresa o institucion en relacién a los puestos de trabajo, es
decir, “Representa el enfoque mas amplio y complejo porque considera tres
variables simultaneamente: las personas, la tarea y la estructura de la
organizacion. El nombre de contingente se deriva de la adaptacion del disefio de
puestos a esas tres variables. Como éstas asumen caracteristicas diferentes, el

resultado es relativo y contingente y no es fijo ni estandar.” (2:210).

“En el modelo de las contingencias el disefio del puesto no parte del supuesto de
la estabilidad y la permanencia de los objetivos y los procesos de la
organizacion, sino, por el contrario, es dindamico y se fundamenta en el cambio
continuo y la revision del puesto como una responsabilidad basica en manos del

gerente o de su equipo de trabajo.” (2:210 — 211).

“El modelo de las contingencias se basa en cinco dimensiones esenciales que

debe poseer todo puesto, en mayor o menor grado, a saber:

a. La variedad se refiere al numero y la diversidad de habilidades exigidas por el
puesto. Existe variedad cuando el puesto presenta una vasta gama de
operaciones o el uso de diversos equipamientos y procedimientos para

hacerlo menos repetitivo y mondétono. Significa que el ocupante utilizara
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distintas habilidades y conocimientos, diversos equipamientos vy
procedimientos y ejecutara tareas diferentes. Un puesto con variedad elimina
la rutina, el aburrimiento y la monotonia y se vuelve desafiante, porque el
ocupante debe utilizar distintas habilidades y capacidades para realizar el

trabajo con éxito.” (2:211).

“La autonomia se refiere al grado de independencia y de criterio personal que
el ocupante tiene para planear y ejecutar su trabajo. Alude también a la
libertad y la independencia para programar su trabajo, seleccionar el
equipamiento que utilizara y decidir qué métodos o procedimientos seguira. La
autonomia se relaciona con el lapso del que dispone el ocupante para recibir
supervision directa de su gerente. Cuanto mayor sea la autonomia, mayor
sera la extension de tiempo en que el ocupante deja de recibir supervision

directa y mayor sera la autoadministracion de su propio trabajo.” (2:212).

El significado de adquieren las tareas se refiere al conocimiento del impacto
que el puesto provoca en las personas o en la o las actividades de la
organizacion. Es la relacion del puesto con los demas puestos de la
organizacion y de la contribucién del trabajo en la actividad general del

departamento o de la organizacion como un todo.

La identidad con la tarea marca el grado en que el puesto exige que la
persona ejecute o termine su trabajo. Esta relacionada con la posibilidad que
tiene la persona de efectuar un trabajo entero o global y de poder identificar

con claridad los resultados de sus esfuerzos que ha obtenido.

“‘La realimentacién es el grado de informacién de regreso que recibe el
ocupante para evaluar la eficiencia de sus esfuerzos para producir resultados.
Funciona como una informacién de regreso que la persona recibe mientras

trabaja y que le revela como desempefia su tarea o como marcha en su
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actividad. La realimentacién se debe suministrar por el propio resultado del
trabajo. Es la que permite una autoevaluacion continua y directa del
desempenfio, sin necesidad de un juicio peridodico de su superior ni de otro

organo externo cualquiera.”(2:212).

Cada uno de los modelos de disefio de puestos anteriormente descritos
muestran las caracteristicas delos puestos de trabajo, aunque varian de acuerdo

al que convenga a la organizacién para el disefio de sus cargos.

1.2.4.4. Evaluacion del desempeio

El desempefio de los colaboradores en la organizacion depende de varios
factores que influyen en ellos. Entre estos factores se encuentran, el valor de las
recompensas, la forma en que cada persona percibe la relacion costo/beneficio
y las condiciones individuales de la persona, asi como, su percepcion del papel

que debe desempefar en la organizacion.

El desempefio se evalua debido a que cada persona necesita retroalimentacion
sobre su desempeno, para saber si esta realizando su trabajo eficiente y

eficazmente y para hacer las correcciones que se necesiten.

La evaluacion del desempefio se puede enfocar en el puesto que ocupa la
persona o en las competencias que aporta a la organizacion para contribuir al

éxito de ésta.

Por lo que se dice que la evaluacion del desempefio “es una valoracion,
sistematica, de la actuacion de cada persona en funcion de las actividades que
desempenia, las metas y los resultados que debe alcanzar, las competencias que

ofrece y su potencial de desarrollo”. (2:245).
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La evaluacion del desempeno ayuda a detectar deficiencias en la gestion del
talento humano y a mejorar el desempefio de los colaboradores, para obtener

mejores resultados en cada uno de sus procesos.

1.2.3.4. Desarrollo de personas

Las personas son el principal patrimonio que tiene una organizacion, ellas son
las que le proporcionaran el éxito. Por lo que, se les debe brindar la informacion
basica para que aprendan nuevas actitudes, soluciones, ideas y conceptos y asi

modifiquen sus habitos y comportamientos y sean mas eficaces en lo que hacen.

Se debe tener en cuenta que las personas son quienes hacen que las cosas
sucedan, las que en las organizaciones elaboran los productos y prestan los
servicios, por lo que es de vital importancia capacitarlos, de lo contrario no
enriqueceran sus conocimientos ni sus habilidades y no aportaran nuevo valor a

la organizacion.

1.2.4.5. Capacitacion

La capacitacion mejora las competencias de las personas y, en consecuencia, el
desempefio de la organizacion. Ya que proporcionan al capital humano el
conocimiento y habilidades que necesitan para desempenar eficientemente su

puesto de trabajo.

Es decir, “La capacitacion es el proceso de modificar, sistematicamente, el
comportamiento de los empleados con el propdsito de que alcancen los objetivos
de la organizacién. La capacitacion se relaciona con las habilidades y las
capacidades que exige actualmente el puesto. Su orientacidén pretende ayudar a
los empleados a utilizar sus principales habilidades y capacidades para poder

alcanzar el éxito”. (2:371).
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Realizar una capacitacion adecuada ayudara a alcanzar el nivel de desempeio
que la organizacion desea por medio del desarrollo continuo de las personas que
trabajan en ella. Pero para que sea efectiva, se debe tener conocimientos desde
los productos o servicios que maneja la empresa, sus obijetivos, los puestos de
trabajo y todos los elementos que la integran.

“La capacitaciéon cuenta con cuatro etapas, las cuales son:

1. El diagnéstico: consiste en realizar un inventario de las necesidades o las
carencias de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las
necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

2. El disefio: consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para
atender las necesidades diagnosticadas.

3. La implantacién: es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

4. La evaluacion: consiste en revisar los resultados obtenidos con Ia

capacitacion”. (2:376).
Cada una de las etapas tiene como finalidad proporcionar al capital humano
conocimientos y habilidades, asi como, modificar habitos y costumbres que se

tengan y que interrumpan el desempefio adecuado en los puestos de trabajo.

A continuacién se muestran las etapas del proceso de capacitacion:
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Esquema 4

Etapas del proceso de capacitaciéon

Aumentar el conocimiento de las personas:

* Informacion acerca de la organizacion, sus
productos/servicios y sus politicas y directri-
ces, reglas y reglamentos y clientes.

Transmision de
informacion

Mejorar las habilidades y destrezas:

* Preparar para la ejecucion y la operacion de
Desarrollar habilidades tareas, manejo de equipamientos, maquinas
y herramientas.

Y

Capacitacion >

Desarrollar/modificar comportamientos:

* Cambio de actitudes negativas a actitudes fa
Desarrollar actitudes »  vorables, de concienciacion y sensibilizacion
de las personas, los clientes internos y los
externos.

\ 4

Elevar el nivel de abstraccion:

* Desarrollar ideas y conceptos para ayudar a
Desarrollar conceptos —>  las personas a pensar en términos globales y
amplios.

Y

Fuente: Chiavenato, Idalberto. Gestion del talento humano. 32. Edicion. Bogota, D.C., Colombia,
McGraw Hill Interamericana, S.A., 2002. Pagina 376.
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1.3. Direccién

El proceso de Direccion coordina el esfuerzo de todos los colaboradores,
mediante la aplicacion de los conocimientos en la toma de decisiones para
alcanzar las metas de la organizacién. Sin embargo, se logra a través de la
influencia que tiene el jefe o gerente, mediante la cual logra que sus
subordinados obtengan los objetivos, considerando una adecuada supervision,

comunicacion y motivacion.

Es decir que “para que una empresa triunfe no solo es necesaria la planeacién y
la organizacion, es necesario llevar a la practica las decisiones asumidas en las
etapas de la planeacion y la organizacion, asi como lograr que el personal
contratado realice su maximo esfuerzo y aproveche adecuadamente los demas
recursos organizacionales; todo ello se realiza en esta etapa del proceso

administrativo llamado direccion”. (1:202).

1.3.1. Elementos de la direccién

a. Motivacién: Se refiere a la necesidad o impulso interno que tiene el
colaborador, el cual lo mueve hacia la realizacion de sus labores, consciente
de que estd obteniendo beneficios personales y al mismo tiempo esta
contribuyendo al bienestar de su familia, la comunidad, asi como, al logro de

los objetivos de la empresa.
b. Comunicacion: Es el intercambio de pensamientos, informacion, hechos,
ideas, opiniones y emociones entre dos 0 mas personas, para lograr confianza

y entendimiento mutuo y buenas relaciones humanas.

c. Liderazgo: Se refiere a la relacion en la cual una persona influye en otros para

que realicen una actividad voluntariamente y con buena disposicién.
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En las organizaciones, los gerentes deben combinar estos tres elementos para
alcanzar el éxito en sus departamentos y cumplir los objetivos organizacionales,
de lo contrario fracasaran o sus subordinados no cumpliran adecuadamente sus

funciones.

1.4. Control

“El control es la medicion y correccion del desempeiio a fin de garantizar que se
han cumplido los objetivos de la empresa y los planes ideados para alcanzarlos”.
(3:298).

El proceso de control tiene como finalidad asegurar el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, es por ello que establece los sistemas que permiten
medir los resultados actuales y los pasados en relacion con lo que se tenia
planeado, con el objetivo de saber si se ha obtenido lo que se esperaba,

corregirlos, mejorarlos o formular nuevos planes.

1.4.1. Elementos de control

“Por ser un proceso ciclico y repetitivo, los elementos de control son:

a. Establecimiento de normas y estandares: Establece los estandares o criterios
de evaluacion o comparacion. Los cuales sirven de base para la evaluacién o
comparacion de una actividad con otra. Estos estandares pueden ser de

cantidad, calidad, tiempo y costos.
b. Medicion del desempeno: Se refiere a evaluar lo que se esta haciendo.
c. Correccion de desviaciones: Comparacion del desempeno con lo que fue

establecido como estandar y verificar si hay desvio o variacion, esto es, algun

error o falla con relacion al desempefio esperado.
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d. Accion correctiva: Se busca corregir el desempefio para adecuarlo al
estandar esperado. La accion correctiva es siempre una medida de correccion
y adecuacion de algun desvio o variacién con relacion al estandar esperado.”
(1:301).

El control actua en todas las areas y en todos los niveles de la empresa. Es por
ello que todas las actividades de una empresa estan bajo alguna forma de

control o monitoreo.

1.5. Competencias laborales

Un reto que tienen las organizaciones cada dia, es contar con personas con los
conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias en los puestos de trabajo, que
ayuden al cumplimiento de los objetivos trazados y llevar a las empresas al éxito,
por lo que se impone como necesidad vital que se gestionen adecuadamente los

recursos humanos para crear una ventaja competitiva.

En tal sentido, las competencias laborales son el conjunto de conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes, que posee una persona y que hacen que lleve
a cabo con éxito una actividad laboral, las cuales no pueden ser adquiridas en la

educacion formal, sino que requieren de la practica y previa experiencia.

Para INTECAP, la competencia laboral se comprende como el “conjunto de
actitudes, destrezas, habilidades y conocimientos requeridos para ejecutar con

calidad determinadas funciones productivas en un ambiente de trabajo.” (5:36).

Se deben destacar tres puntos importantes de las competencias laborales:
v' “el saber que se determina a través de los conocimientos;
v el saber hacer, que es la aplicacion de los conocimientos, a través de las
destrezas y habilidades, y que también incluye el saber crear e innovar,

vinculado con la experiencia; y
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v el saber ser, que involucra las actitudes y valores de la persona en el
trabajo, los cuales son muy importantes ya que la ausencia de éstos, no

permite el desempefio de la funciones productivas con calidad”. (5:38).

1.5.1. Clasificacion de las competencias laborales

“‘Guatemala ha tomado como referencia para el establecimiento de su Modelo
NORTE vy la clasificacion de las competencias respectivas, el Modelo de
Competencia Laboral de Inglaterra, en el cual unicamente se toman tres tipos de
competencia...” (5:34).

Los tres tipos de competencia son: basicas, genéricas y técnicas o especificas.

1.5.1.1. Competencias basicas
Las competencias basicas son todas aquellas capacidades elementales que
posee un individuo y las que le permiten adaptarse a los diferentes contextos,
tanto laboral como de otra indole.
Es por ello que se definen como “comportamientos elementales que posee y
debera demostrar un individuo y que estan asociados a conocimientos
relacionados con la educacion formal, como son las destrezas, habilidades y
capacidades de:

v Lectura
v" Comunicacion
v" Andlisis
v Sintesis
v' Evaluacion
v' Transformaciones de situaciones o hechos

Enmarcados dentro de principios, valores y cédigos éticos y morales.” (5:40).
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1.5.1.2. Competencias genéricas

Estas competencias se refieren a los capacidades requeridas en diversas areas,
que permiten llevar a cabo funciones laborales a diferentes niveles de
competencia, de acuerdo a la complejidad, autonomia y variedad de acciones.
Se definen como “los comportamientos comunes a diversas funciones
productivas, areas, subareas o sectores, pero correspondientes a la misma
ocupacion de acuerdo a su complejidad, autonomia y variedad. Estan
relacionados con la capacidad de trabajar en equipo, planear, programar,

negociar y entrenar.” (5:43).

‘Los campos de competencias genéricas determinados por INTECAP para el
pais son:

Campo 1: Planificacion de actividades
Campo 2: Calidad en el trabajo

Campo 3: Administracion de actividades
Campo 4: Administracion de la informacion
Campo 5: Trabajo en equipo

Campo 6: Servicio al cliente

Campo 7: Productividad en el trabajo
Campo 8: Innovacion en el trabajo

Campo 9: Uso de tecnologia

Campo 10: Conservacion del ambiente y seguridad laboral.” (5:44).

1.5.1.3. Competencias técnicas o especificas

Las competencias técnicas son las capacidades laborales de indole técnico de
un area ocupacional o area de competencia determinada, las cuales estan
relacionadas con la aplicacion y uso de tecnologias y con un lenguaje técnico

usual para una determinada funcion productiva.
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Es por ello que se dice “las competencias especificas son adquiridas a través
del estudio y la experiencia, resultado de una exposicion constante a una misma
funcidn en la que se han desarrollado habilidades y adquirido conocimientos
sobre el procedimiento a utilizar, el uso de maquinaria, equipo, instrumentos o

personas que lo convierte en un experto en la misma.”(5:49).

1.5.2. Niveles de competencias

‘Las competencias laborales tienen la caracteristica de ser transferibles a
distintos cargos de trabajo. Por esta razén se definen cinco niveles de
competencias que varian de acuerdo a la complejidad y variedad de las
actividades que se realizan y la autonomia para realizarlas, como puede

observarse en el siguiente cuadro.” (5:51).

A continuacion se detallan los cinco niveles:
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Cuadro 1

Niveles de competencia

Nivel Nivel
Ocupacional de Puestos Calificacion Caracteristicas
Competencia
OPERATIVO Operarios, | Basico tradicional | Competencia en el
1 ayudante, | No calificado desempefio de un
auxiliares | Semicalificado conjunto pequefio de

actividades de trabajo o
funciones  productivas
simples, con poca
autonomia en el
desarrollo de sus
actividades y trabajo en

equipo.

Predominan las
actividades rutinarias,
repetitivas, predecibles
y el manejo, operacion y
mantenimiento de
herramienta y equipo de
oficina, determinado en
el estado de carac-

terizacion de cada area.
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Nivel Nivel Puestos | Calificacion Caracteristicas
Ocupacional de
Competencia
OPERATIVO 2 Técnicos | Calificado Competencia en un
Altamente conjunto significativo de
calificado actividades de trabajo o

funciones productivas
variadas, realizadas en
diversos contextos, de

la ocupacién o area.

Se requiere a menudo
colaboracion con otros
y trabajo coordinado en

equipo.

Predominan actividades
complejas no repetitivas
y el manejo, operacion
de equipo de oficina, el
cual contribuye a la
mejora de la calidad y
productividad del
servicio o producto a
obtener, comparado

con el del nivel anterior.
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Nivel

Nivel de Puestos Calificacion Caracteristicas
Ocupacional Competencia

MEDIO 3 Supervisore | Industrializado Competencia en una
s, técnicos | Técnico medio amplia gama de
medios, Mandos medios actividades de trabajo
Jefes de o funciones
Unidad o productivas variadas,
seccion, desempeiadas en

coordinador
es,
monitores,
instructores

nivel 1

diversos contextos,
desarrollan
actividades complejas

y no rutinarias.

la habilidad

para instruir, para

Poseen
mejorar métodos vy
distribuir,  coordinar,
vigilar y supervisar la
actividad de terceros.
Poseen alto grado de
responsabilidad y
autonomia, no en la

ejecucion.

Personal

especializado en la
preparacion y control
de la calidad de los
servicios y de los
procesos en un area

de las instituciones.
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Nivel

Nivel de Puestos Calificacion Caracteristicas
Ocupacional | Competencia
MEDIO 3 Supervisores | Industrializado Realizan ensayos y
, técnicos Técnico medio analisis de insumos
medios, Mandos medios y de procesos.
Jefes de Operan, controlan
Unidad o y dan manteni-
seccion, miento al equipo
coordinadore computarizado, el
S, cual influye
monitores, altamente en |la
instructores calidad y la
nivel 1 productividad de
los servicios que
da la institucion
EJECUTIVO 4 Jefe de Profesional Competencia para
planta, Mandos o .
administrador superiores e'I disefio, plla.nlflca—
es, jefes de cion, analisis vy
Departament administracion  en
;;’structores una gama de
nivel 2 actividades  com-

plejas o funciones
de trabajo, desem-
pefadas en una
variedad de
contextos

profesionales.
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Nivel

Nivel de Puestos Calificacion Caracteristicas

Ocupacional | Competencia

EJECUTIVO 4 Jefe de planta, | Profesional Poseen alto grado
administradores, Mandos de res -
jefes de . ponsabilidad y
Departamento, superiores autonomia.
instructores Tiene
nivel 2

responsabilidad por
el trabajo de otros y
responsabilidad
ocasional en la
asignacion o]
planificacién de
recursos. Autonomia
laboral.
Responsable del
disefo, planeacion y

desarrollo de las

actividades que
conforman los
procesos de
produccion y
servicios, proponen

o disefian nuevos
procesos, software y
otros, para el

aumento de la

productividad,
competitividad y
calidad de la
institucion.
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Nivel

Nivel de Puestos Calificacion Caracteristicas
Ocupacional | Competencia
EJECUTIVO 4 Jefe de planta, Profesional Poseen alto nivel de
gdmlnlstradores, Mandos creatividad,
jefes de ) dad q
Departamento, superiores capacida e
instructores analisis y
nivel 2 conocimientos
técnicos en una o
varias areas o]
especialidades,
relacionadas con las
funciones laborales
que desempefa, en
uno o varios
procesos de la linea
de servicios de la
institucion
EJECUTIVO 5 Directores, Profesional Competencia para la
gerentes, e§pec'|allzado, aplicacion, evalua-
subgerentes, Directivos, 5 d
ciéon de una gama
Jefes de alta gerencia o
Division, de principios funda-
Asesores, mentales 'y de
Instructores L .
. técnicas complejas,
nivel 3

en una  amplia

variedad de con-
textos y procesos a
menudo

impredecibles.
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Nivel

Nivel de Puestos Calificacion Caracteristicas

Ocupacional | Competencia

EJECUTIVO 5 Directores, Profesional Poseen total
gerentes, especializado, | 5,tonomia personal y
subgerentes, Directivos, alta bilidad

responsabilida

Jefes de gerencia
Division, frecuente en la
Asesores, asignacion de
Instructores
. recursos.
nivel 3

Responsabilidad en el
analisis, la direccion,
diagnéstico,

evaluacion y
transformacion del
disefo, planeacion,
ejecucion y desarrollo

de actividades.

Responsable de
planificar, evaluar vy
transformar los

procesos de una linea
de servicios para el
aumento de la
productividad, calidad
de servicios y la
competitividad

institucional.
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Nivel Nivel
Ocupacional de
Competencia Puestos Calificacion Caracteristicas
EJECUTIVO 5 Directores, |Profesional Poseen alto nivel de
gerentes, especializado, |creatividad, capacidad de
subgerentes, |Directivos, analisis 'y conocimientos
Jefes de alta gerencia (técnicos en las é&reas o
Division, especialidades relacionadas
Asesores, con los procesos de una o
Instructores varias lineas de servicios de
nivel 3 la institucion.

Evaltan y  transforman
procesos, fundamentos,
politicas y  planificacion

estratégica de la institucion.

Fuente: INTECAP, Gestion por competencia laboral. 22. Edicion. Ciudad Guatemala. Centro de

reproduccién digital. 2003. Pagina 45.
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1.5.3. Métodos para identificar las competencias

Los métodos nos ayudan a determinar aquellas actividades que deben ser
realizadas para contribuir a la generacién de bienes y servicios, estableciendo
aquellas capacidades que se requieren para poder realizar con calidad esas

actividades.

Para ello “existen diversas metodologias utilizadas para la identificacién de las
competencias laborales, las mas utilizadas son:
a. El analisis funcional

b. El analisis conductista.” (5:28).

a. El analisis funcional

Esta es una técnica utilizada para identificar las competencias laborales
inherentes a una funcién productiva mediante el desglose o desagregacion y el
ordenamiento logico de las funciones productivas, por ello se le conoce también
como Mapa Funcional.

Por lo que, “el analisis funcional es una metodologia comparativa en donde se
analizan las relaciones existentes en las instituciones entre aptitudes, cualidades,
valores y conocimientos de los trabajadores.” (5:28).

El analisis funcional debe identificar funciones delimitadas, en las que se
conozca su inicio y final, las cuales no queden reducidas a un puesto de trabajo.
“Los principios en los que se basa el analisis funcional son:

1. Parte de lo general a lo particular: Del propdsito principal de la empresa y
concluye cuando a través de un desglose, el analista encuentra las
funciones productivas realizadas por una sola persona, consideradas
como elementos de competencia.

2. Transferibilidad: Permite identificar las funciones, separandolas de un
contexto laboral especifico. De esta manera las funciones resultan ser

transferibles en ambitos de trabajo diferentes.
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3. Estructura semantica: Requiere de una forma particular de construccion
gramatical, la estructura con la cual debe ser estructurada la funcién es:
Verbo - Objeto - Condicion (VOC).

4. Se basa en funciones: Parte de funciones no de puestos de trabajo, de
ocupaciones, de diagramas de proceso, de orden de tareas
desempefadas ni de jerarquizaciones de puestos de trabajo.” (5:97).

Los niveles de desegregacion son cinco, los cuales parten de lo general a lo

especifico de la siguiente forma:

Esquema 5

Mapa funcional

F.2.1

|_F221 |
F 1 F2 11 F22 H—1 F222 | —{ F2231 |
| F223 }+—1 F2232 |

F.2.3
L—] F.2.233
Propdsito Funcion Sub- Unidad de Elemento de
principal clave funcion competencia competencia

Fuente: INTECAP, Gestion por competencia laboral. 22. Edicion. Ciudad Guatemala. Centro de

reproduccion digital. 2003. Pagina 98.
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b. El analisis conductista
“El modelo conductista se basa en el conocimiento y experiencia de un grupo de
expertos, para la identificacién de las funciones y tareas, por lo que parte de lo

especifico a lo general.” (5:32).

En este analisis se busca identificar aquellos conocimientos, habilidades,

destrezas y actitudes, que influyen en el comportamiento laboral de una persona.

1.5.4. Identificacion de competencias

“‘En el analisis conductista tanto como en el analisis funcional se busca
comprobar y acreditar las competencias que poseen los trabajadores.”(5:107).
Por lo que para la identificacién de competencias se requiere la ejecucion de los

siguientes pasos:

a. ldentificar las funciones esenciales del puesto
Se refiere a las funciones especificas de un puesto de trabajo, “se denomina
funcidén esencial a aquellas acciones, formalmente establecidas para el puesto
por la organizacién, a manera de tareas y actividades o funciones para lograr
resultados organizacionales significativos.” (5:107).
La identificacién de actividades esenciales en los puestos de trabajo es una
aplicacion del teorema de Pareto que dice: “el 80% de los resultados dependen
del 20% de las causas y el 80% de causas secundarias genera apenas un 20%
de resultados.” (5:108).
“No se deben confundir funciones con normativas y resultados.
v" Normativas. Sefialan deberes u obligaciones sobre qué hacer y no hacer
Resultados. Especifican lo que debe lograrse, obtenerse o alcanzarse
v" Funciones. Describen acciones o comportamientos que deben ejecutarse
como parte del trabajo.

v Las acciones deben ser observables y verificables.” (5:111).
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b. Calificar las funciones del puesto
Las funciones del puesto se deben calificar sobre la base de las escalas

siguientes: “frecuencia, impacto de los errores y complejidad.” (5:111).

c. Ildentificar los conocimientos formales e informativos del puesto
En esta fase se recolectan los conocimientos, “existen dos tipos de
conocimientos: formales e informativos. Los primeros adquiridos via educacion
profesional o académica, mientras que los segundos adquiridos por vias

semiformales.” (5:115).

d. Identificar las destrezas requeridas para el puesto
Concluida la identificacidén de los conocimientos, se procede a la identificacion de

las destrezas; siendo éstas de dos tipos, generales y especificas.

e. Determinar competencias para seleccién y para capacitacion
“‘Establecido el perfi de competencias, es necesario determinar qué
competencias deben evaluarse en seleccion y cuales adquirirse en capacitacion.”
(5:117).

La clasificacion e identificacion de las funciones esenciales de los puestos,
permite establecer los aspectos relevantes para generar el disefio y construccion
de descriptores de puestos por competencias laborales, definidas, validadas y

eficientes.

1.5.5. Descriptores de puestos por competencias laborales

Las descripciones de puestos por competencias laborales, nacen de la
necesidad de determinar cuando una persona es competente para la realizacion
de una funcion, a través de la aplicaciéon de sus conocimientos, habilidades,

destrezas y actitudes, inherentes al puesto que ocupa.
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Un descriptor de puesto sirven en un inicio para definir los perfiles de las
personas que se desea contratar en determinado puesto de trabajo y que se
alcance el logro de los objetivos empresariales, por lo que hacen parte de la
estrategia en la organizacion. Es por ello que se dice que los perfiles laborales
van implicitos en los descriptores de puesto, porque los perfiles se enfocan en el
objetivo del puesto, las funciones principales, los conocimientos, destrezas,
habilidades, asi como, educacion y experiencia. Mientras que, la descripcion de
un puesto de trabajo delimita funciones, permite una divisién del trabajo acertada

y asigna responsabilidades dentro de la organizacion.

Es por ello que tener un conocimiento real de los puestos de trabajo dentro de
una organizacion es de importancia para el alcance de los objetivos
organizacionales. Porque “las descripciones de puestos se obtienen como
resultado del analisis de las funciones productivas de una organizacién, el cual
se realiza luego de la obtencidn, evaluacion y organizacién de informacion

concerniente al perfil en cuestion.” (5:149).

La descripcion de puestos es la base de los distintos procesos de recursos
humanos. “Independientemente de cual sea el caso, al describir un perfil laboral,
es necesario tomar en cuenta los aspectos siguientes:

v" Ningun perfil laboral tiene un contenido fijo en el tiempo, debido a factores
internos y externos, por lo que las funciones que lo definen no deben ser
rigidas y permitir cambios y actualizaciones cuando asi sea necesario.

v Un mismo perfil laboral puede ser ocupado de manera diferente por
individuos diferentes. las funciones pueden ser las mismas, sin embargo
variara la forma en que se lleven a cabo dependiendo de la persona que
ocupe el cargo, ya que las aptitudes y rasgos de personalidad que los

caracterizan son distintos.
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v' Los perfiles laborales no pueden ser estandarizados para todas las
empresas, debido a que las funciones varian de acuerdo al entorno y la

situacion en la que se desarrollen.” (5:151).

1.5.6. Procedimiento para el analisis de descriptores de puesto

Analizar las descripciones de puestos, establece “un atributo que la persona

posee o debe poseer en su calidad de trabajador y es por lo tanto plenamente
identificable.” (5:152).

“Concretamente esta fase tiene dos objetivos:

a.
b.

Sistematizar informacién que ya se ha obtenido.

Obtener informacién adicional para completar el analisis de los descriptores.

A continuacién se describen los puntos que incluye esta fase:

a.

b
C.
d

®

g.

Completar datos informativos de la posicion.

. Formular el propésito principal del cargo.

Establecer la educacion formal requerida.

. Agregar a la descripcion los resultados e indicadores de gestion de las

actividades (elaborados con anterioridad).
Clasificar las competencias encontradas en cada puesto.
Clasificar las funciones esenciales.

Detectar las caracteristicas del entorno de trabajo.” (5:153).

Al cumplir cada uno de los puntos mencionados, se establecera adecuadamente

un descriptor de puesto por competencias laborales.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DEL DISENO DE CARGOS ACTUAL DEL
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

La organizacion objeto de estudio forma parte de una franquicia de restaurantes
de comida rapida, especializada en cocina tex mex y platos como tacos,
quesadillas y burritos. En los ultimos dos anos, la empresa ha estado en
constante crecimiento, lo que ha provocado cambios en su disefio organizacional
y ha creado la necesidad de identificar los conocimientos, habilidades y actitudes
que deben estar presentes en el capital humano que desempefia los diferentes
cargos, para asegurar un desempefio sobresaliente y poder garantizar que desde
la ejecucion de cada una de las tareas, los resultados estaran alineados con las

estrategias del negocio y asi poder alcanzar el éxito de la organizacion.

El presente capitulo da a conocer la situacion actual relacionada con el disefio de
cargos del Departamento de Operaciones de la empresa, la cual es producto de
la investigacion de campo realizada sobre la misma; ademas se da a conocer
con profundidad la situacion y el respectivo analisis de la informacion obtenida, la
cual permitira adopcién de acciones y la seleccion de una solucion viable para la

empresa.

2.1. Metodologia de la investigacion
Para recopilar la informacion y obtener los resultados del diagndstico de la
situacion actual del Departamento de Operaciones, requirié la utilizacion de una

metodologia aplicada en las fases que se describen a continuacion:

2.1.1. Determinacion del disefio de investigacion
La presente investigacion tiene como base el método cientifico, ya que este se
enfoca a un determinado aspecto de estudio. Por lo que se utilizé un disefio de

investigacion analitico aplicado a la Gerente de Recursos Humanos, a las



gerencias del departamento de operaciones vy a los colaboradores, quienes
forman parte de la estructura organizacional; cual da respuesta a las hipotesis
planteadas al inicio de la investigacion y establece una relacion entre las

variables de interés en estudio y la situacion actual presentada.

2.1.2. Eleccién del método de investigacion
En el presente diagnostico se aplico el método cientifico en sus tres fases:

e Indagadora: a través de los procesos de recoleccién de informacion
directamente de las fuentes primarias como lo fueron las entrevistas
realizadas al personal de la empresa.

e Demostrativa: se comprobaron las hipotesis expuestas, comparandolas
contra la informacion obtenida de la investigacion de campo.

e Expositiva: Se expuso todos los hallazgos e informaciéon obtenida en el
informe final.

Asi también se utilizaron técnicas de investigacion, que permitieron la obtencion
de datos de caracter cualitativo y cuantitativo para el adecuado analisis de los
aspectos relacionados con el disefio de cargos de los puestos del Departamento
de Operaciones. Las técnicas de investigacion utilizadas fueron:

e Entrevista

e Cuestionario

Se aplicé el método analitico, el cual consistié en la desmembracion de un todo,
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la
naturaleza y los efectos. Por lo que fue util en el proceso de consulta de

bibliografia.
Y finalmente el método sintético para reconstruir un todo, a partir de los

elementos distinguidos por el analisis; cual tratd en consecuencia de hacer una

explosion metddica y breve. Luego de consultar la bibliografia se aplicé la
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sintesis para documentar el marco tedrico con un contenido mas detallado,

mismo que sirvio de base para las hipétesis.

2.1.3. Definicion de la poblacién objeto de estudio

Con el objetivo de observar la tendencia existente de la problematica detectada
en cuanto al disefio de cargos, la poblacién objeto de estudio estuvo conformada
por 98 colaboradores de restaurantes, seleccionados de forma aleatoria, ademas

de un Gerente de Recursos Humanos y un Gerente de Operaciones.

2.1.4. Definicion de la estrategia para analisis de datos
La estrategia para el analisis de la informacion recopilada se definid de la

siguiente forma:

En una primera parte, se evaluo desde el punto de vista directivo, analizando la
informacion proporcionada por la Gerencia de Recursos Humanos y la Gerencia

de Operaciones.

En segundo lugar, la informacion proporcionada por los colaboradores de los

distintos restaurantes que conforman el Departamento de Operaciones.

En tercer lugar, se realizd6 una comparacion entre las descripciones existentes y
lo que debian de contener de acuerdo a una descripcidn de puestos por

competencias laborales.
Los distintos puntos mencionados fueron analizados y sirvieron de base para

proceder a elaborar el contenido de la propuesta de modelo de disefio de cargos
por competencias laborales.
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2.2. Antecedentes

La organizacion objeto de estudio forma parte de una franquicia de restaurantes
de comida rapida, especializada en cocina tex mex y platos como tacos,
quesadillas y burritos. La cadena fue fundada en 1962 en Estados Unidos y la
primera tienda en Guatemala se abrié en 1990, contando actualmente con 28

tiendas.

La organizacién tiene como principal mercado meta, a jovenes de 18 a 34 afios
de edad, nivel socioeconémico a, b, ¢ y d. Cuenta a la fecha con 670
colaboradores distribuidos en las distintas gerencias, los cuales son: gerencia de
mercadeo, logistica, recursos humanos, desarrollo, capacitacion, control de la

calidad y gerencia de operaciones.

2.2.1. Mision
Somos una empresa de comida rapida, orientada a ofrecer productos de calidad
y a un precio razonable, teniendo como compromiso superar las expectativas del

consumidor.

2.2.1.1. Vision

Ser la empresa lider en el mercado guatemalteco del ramo de comida rapida.

2.2.2. Estructura organizacional

A continuacion se muestra el organigrama general de la organizacion.
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Grafica 1

Organigrama funcional general actual
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Fuente: Informacion proporcionada por la organizacion objeto de investigacion, Diciembre 2012.

2.2.3. Departamento de Operaciones
El departamento de operaciones es el encargado de gestionar los procesos que
intervienen en la elaboracién del producto, el cual se hace llegar al consumidor

final.

La estructura del departamento esta conformada por un total de nueve puestos
de trabajo, en cuatro niveles jerarquicos que reportan directamente al Gerente

General de la organizacion.

El nivel superior de direccion esta representado por la Gerencia, cual su principal
objetivo es la direccidn estratégica de las operaciones del departamento, estando
a su cargo el establecimiento de objetivos y estrategias de acuerdo al entorno en
el que se desarrolle.

El nivel medio tactico lo constituyen las gerencias de area, su principal objetivo
es la administracion de su area respectiva. El nivel medio operativo esta
conformado por las jefaturas de los restaurantes y finalmente un nivel operativo

que esta constituido por los colaboradores de restaurante.
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Grafica 2
Organigrama funcional especifico actual
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Fuente: Informacion proporcionada por la organizacion objeto de investigacion, Diciembre 2012.
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Cuadro 3

Organigrama nominal actual

Departamento de Operaciones

No. Puesto

—

Gerente de Operaciones
Gerente de Area

Jefe de restaurante

Jefe de Turno

Asistente de restaurante
Auxiliar de limpieza

Auxiliar de cocina

O N O O M WO DN

Cajero
Total

No. De
plazas
1
4
28
28
20
225
175
89
570

Fuente: Informacién proporcionada por organizacién objeto de investigacién, Diciembre 2012.

2.3. Situacion actual del diseio de cargos del Departamento de

Operaciones en cuanto a competencias laborales

En la organizacién objeto de investigacion, existen problemas como lo son el

bajo rendimiento en el desempefo de las actividades, atraso en los procesos,

constantes errores por parte del personal y que no se cuente con personal

competente en cada area.
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Por lo anterior, se realizd una investigacion de campo en la que se obtuvo
informacion desde la percepcion de la gerencia de recursos humanos, gerencia

de operaciones y de los colaboradores.

2.3.1. Desde la percepcion de la Gerencia de Recursos Humanos

Se realizd una entrevista estructurada a la Gerente de Recursos Humanos, quien
indicé que la organizacién cuenta con descripciones por escrito de las funciones
y responsabilidades que tiene a cargo cada puesto de trabajo, pero que los
mismos estan desactualizados, ademas de no haber sido elaboradas
considerando los conocimientos, habilidades y actitudes que se requieren para
ocupar el puesto de trabajo. Por lo que considera oportuno realizar las
actualizaciones necesarias en dichas descripciones, ademas de indicar que le ha
sido dificil planificar las necesidades del recurso humano como lo son los planes
de capacitacion y desarrollo, asi como, realizar una evaluacion de desempefio
objetiva, ademas de buscar oportunidades de mejora en los distintos procesos

de gestion del talento humano que actualmente realiza la organizacion.

Por aparte, la gerente indicd que el impacto de la ausencia de descripciones de

puestos actualizados ha repercutido en:

1. Constante desvinculacion de personal en cada uno de los restaurantes. Por
ejemplo, en el mes de noviembre del 2012 el indice de rotacidn de personal

alcanzé el 19.40%, lo que quiere decir que de cada diez personas emigraron dos.

El indice indicado tiene incidencia en que algunos restaurantes el total de su
personal son diez miembros de equipo, en los cuales si faltan dos personas
significa que algunos colaboradores tendran que trabajar doble turno o bien
horas extras, lo que afecta en costos de mano de obra presupuestada. Ademas

que se deberan ingresar nuevos colaboradores al restaurante y se invertira
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tiempo en el entrenamiento de los miembros de equipo en cada una de las areas

en las que se debera desempenar.

Adicional a lo anterior, afecta en la estabilidad del restaurante, porque al faltar las
personas los procesos se realizaran de una forma lenta, por ejemplo, las
ordenes en despacho demoraran mas tiempo, ya que los miembros de equipo
deberan cubrir la totalidad de areas del restaurante entre los que se encuentren
de turno. En ocasiones esto repercute en quejas de los clientes que aseguran

haber esperado demasiado tiempo por sus ordenes.

El indice mencionado fue calculado de la siguiente forma:

Datos:
Bajas = 90 colaboradores
Inventario inicial= 465 colaboradores

Inventario final = 463 colaboradores

90 90
IRP= : : = X 100= 19.40%
(465 colaboradores + 463 inv. Final) / 2 464

2. Dificultad para identificar los candidatos idoneos para cada una de las
vacantes, asi como, poca facilidad para propiciar condiciones que mejoren el
entorno laboral y determinar niveles reales del desempefio de los colaboradores.
Contar con el personal idoneo en cada una de las areas es de vital importancia,
porque al ser una organizacion dedicada a la comida rapida, sabe que ademas
de brindar un producto de calidad debe darse un servicio al cliente que supere
las expectativas esperadas, con el cual pueda afianzar mas clientes potenciales
en el cual un colaborar puede hacer la diferencia. Por ejemplo, hay
comportamientos que pueden verse reflejado desde que el cliente ingresa al
restaurante y se le recibe de una forma atenta, o desde el cajero hasta el
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personal que entrega la orden, quienes deben brindar una sonrisa calida,
mantener un contacto visual adecuado, tratar al cliente con amabilidad y con un
tono de voz amable, asi como agradecer su visita, lo cual hara que la estadia del

cliente en el restaurante sea agradable y desee regresar a consumir el producto.

3. Poca facilidad que permita realizar la adecuada retroalimentacion a los

colaboradores, considerando el desempefio de sus tareas a cargo.

4. Dificultad para realizar capacitaciones periddicas orientadas a mejorar el
desempefo de cada una de las funciones que tienen a cargo los miembros de
equipo. Ya que, en los ultimos meses solo se han proporcionado sesiones

orientadas a mejorar el clima laboral.

Por ultimo, la Gerente de Recursos Humanos indicé que considera necesario
conocer los conocimientos, habilidades y actitudes que debian poseer las
personas previas a ocupar los puestos de trabajo, para que en el proceso de
evaluacion de desempefio se pudieran evaluar las competencias debidamente
aplicadas por las personas a su puesto de trabajo, ademas de proporcionar
retroalimentacion a las personas de su desempeio y su potencial de desarrollo,
porque considera de vital importancia el potencial del capital humano para el

éxito de la organizacion.

2.3.2. Desde la percepcion de la Gerencia de Operaciones
Se realizdé una entrevista estructurada al Gerente de Operaciones, quien indico

no tener conocimiento que existieran descripciones por escrito de las funciones y

responsabilidades que tienen los colaboradores en su puesto de trabajo.
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También indicé que para el proceso de admision de personas se solicitaba a
Recursos Humanos, quienes se encargan de reclutar, seleccionar y contratar.
Posteriormente el dia de ingreso del colaborador se le brindaba todo lo
relacionado al puesto de trabajo de forma verbal por medio del capacitador que

se encontraban en el restaurante, para el cual habia sido contratado.

Adicional, el Gerente comentd que la forma de fijar estdndares de desempefio,
era de forma empirica. Ademas que para establecer plazos para el cumplimiento
de las funciones se habia observado por un tiempo a los colaboradores y se
habia fijado un tiempo minimo y un maximo para la realizacion de sus

actividades.

Por ultimo, indicd que el impacto negativo de la ausencia de descripciones de
puestos repercute en la mejora de los procesos, porque al no contar con una
herramienta que brinde las funciones y tareas que deben desempefar los
miembros de equipo, la evaluacion del desempefio de las mismas no es obijetiva,
porque solo se evalua los trabajos desempefados por los ocupantes del puesto y
no las competencias debidamente aplicadas por las personas en sus puestos de
trabajo. Ademas de no alcanzar los niveles de productividad, porque en algunos

casos no se tenia el personal idéneo en los puestos de trabajo.

2.3.3. Desde la percepcion de los colaboradores
Se encuestd a una muestra de los colaboradores que integran el departamento

de operaciones, lo que permiti6 comprobar la tendencia existente en cuanto a la

problematica planteada. A continuacion se muestran los resultados obtenidos.
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a. Conocimiento de la razén de ser del Departamento

Dar a conocer a los colaboradores la razén de ser del departamento en el cual
laboran, significa proporcionar un servicio o producto de calidad, debido a que
éste se vera reflejado en el desempefio, las actitudes y su compromiso para

alcanzar los objetivos del departamento.

El no dar a conocer cual es la razon de ser del departamento al que pertenecen,
los colaboradores que ocupan el puesto de trabajo ejecutan sus funciones sin
direccion u objetivos precisos a alcanzar, lo que no contribuye al crecimiento

organizacional.

De acuerdo a la informacion proporcionada por los colaboradores del
departamento de operaciones de la organizacion objeto de investigacion, se
logré determinar que no se les dio a conocer la razén de ser del departamento al

que pertenecen.

Lo que se muestra a continuacion en la grafica siguiente:
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Grafica 3
Colaboradores entrevistados de la organizaciéon objeto de estudio, en
relacion al conocimiento de la razén de ser del Departamento de

Operaciones, diciembre 2012
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Fuente: Investigacion de campo, Diciembre 2012.

Como se muestra en la grafica anterior, el 80% de los colaboradores indicaron
qgue no se les proporciond la razén de ser, los que a su vez, consideran que es
muy importante conocerla para tener en claro los objetivos a alcanzar, de lo
contrario pueden convertirse en limitantes para la obtencion de los resultados
que se esperan en el departamento, dentro de los cuales se encuentran: brindar
un producto de calidad, servido con rapidez, logrando al 100% la satisfaccion
total del cliente en un ambiente agradable. Ademas de los objetivos
anteriormente indicados, esperan liderar por costos y por diferenciacion y

calidad.
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Se debe considerar que los colaboradores son los que proporcionan
competitividad a la organizacion, por lo que deben tener en claro la importancia
de la razdén de ser del departamento al que pertenecen para la organizacion en

si y de esta manera se sientan comprometidos a alcanzar los resultados.

El 20% restante indico que si les dieron a conocer la razéon de ser del
departamento al que pertenecen, pero que fue manifestada de forma verbal.
Adicional mencionaron que la razén de ser se le dio a conocer el dia de la
induccién al cargo en el restaurante, en el que iniciaron a laborar como una parte
introductoria y que estuvo a cargo del capacitador del restaurante. Por lo que, en
ocasiones olvidan cual es el proposito del Departamento de Operaciones y no
miden la importancia que tiene el cumplimiento de sus funciones en los objetivos

que el departamento persigue.

Es importante tener en cuenta que conocer el giro del negocio de la empresa y la
razon de ser del departamento al cual pertenecen proporcionara a los

colaboradores una mayor claridad sobre los objetivos que se persiguen.

b. Conocimiento de la finalidad del puesto de trabajo

Los colaboradores deben conocer cual es la finalidad de su puesto de trabajo,

para que tengan en claro el qué y para qué se realiza una determina accion.

Es conveniente ponerse en lugar de los colaboradores para comprender si se les

estd dando a conocer lo que se quiere y espera de ellos.

La importancia que se otorgue proporcionar al colaborador la finalidad de su
puesto de trabajo influira en el éxito o fracaso en el desempefio del mismo.
De acuerdo con la investigacion de campo se determind que un total del 80% de

los colaboradores del Departamento de Operaciones, coincidieron en que no se
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les indicé en ningun momento cual era la finalidad de su puesto de trabajo, lo que
ha ocasionado que no se ejecuten las funciones de acuerdo a la naturaleza del
puesto de trabajo y que desconozcan si con la adecuada ejecucion de sus

funciones contribuyen a alcanzar los objetivos organizacionales.

Solo el 20% indicé que si les dieron a conocer la finalidad de su puesto de

trabajo, lo cual se puede observar en la siguiente grafica:

Grafica 4
Colaboradores entrevistados del departamento de operaciones, en relacion

al conocimiento de la finalidad del puesto de trabajo, diciembre 2012
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Fuente: Investigacién de campo, Diciembre 2012

El 20% de colaboradores que manifestaron que les dieron a conocer la finalidad
de su puesto de trabajo, indicaron que fue de forma verbal, por medio del
capacitador y jefe de restaurante en donde realizaron su capacitacion, por lo que

en ocasiones no estan seguros si lo que realizan es lo que les indicaron.
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Asi también, el 80% que manifestd que no les indicaron la finalidad de su puesto
de trabajo, considera que es muy importante conocerlo para el buen desempefio

de sus funciones.

Por ejemplo, un colaborador indicé que él desempefnaba tareas de cajero y que
al momento de su induccion le indicaron que él tenia que cobrar, aunque en
ocasiones le correspondia ayudar a sus demas compaferos de equipo, pero que
las tareas que debia realizar se le habia proporcionado de forma verbal, por lo
que cuando se le entrevisto y se le consulté si conocia la finalidad de su puesto
de trabajo indico lo mencionado anteriormente, pero también exteriorizé que no
consideraba de importancia su puesto de trabajo ya que no tenia ni detalle de
sus funciones y que en ocasiones no sabia si dejar de realizar algunas tareas de
las que realizaba podria dificultar el cumplimiento del objetivo de su puesto de

trabajo.

Lo anterior muestra que los colaboradores al no tener en claro la finalidad de su
puesto de trabajo, consideran que su trabajo no tiene la importancia de otros o
que la omisiéon de las funciones de su puesto de trabajo no puede dafar al
cumplimiento de los objetivos del departamento y por ende los de la
organizacion, dentro de los cuales se menciona: liderar por costos y por

diferenciacion y calidad.

Adicional, varios colaboradores indicaron que el no conocer la finalidad de su
puesto de trabajo dificulta un poco la realizaciéon de sus tareas al inicio de su
relacién laboral, puesto que no brinda un panorama claro de lo que se debe

alcanzar y el trabajo en equipo en ocasiones resulta dificil.

Por lo que, el conocimiento de la razén de ser del puesto de trabajo es crucial

para el colaborador, porque de ello dependera el cumplimiento adecuado de sus
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funciones, contribuyendo a alcanzar también los objetivos del departamento y los

de la organizacion.

c. Asignacién de las funciones

De acuerdo a la informacion proporcionada por los colaboradores, se comprobd
que las funciones que actualmente desempenan fueron asignadas de forma
verbal por el jefe de restaurante, segun indicé un 60% de los colaboradores
entrevistados y sélo el 40% indicé que recordaba que se les habia proporcionado

de forma escrita, redactado por el jefe de restaurante.

Al realizar la investigacidon se comprobé que carecen de un documento que
contenga de forma especifica las funciones que por naturaleza le corresponden a
cada puesto de trabajo, lo que tiene como consecuencia que exista duplicidad de

funciones entre los miembros de equipo u omisién de las mismas.
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Grafica 5
Colaboradores entrevistados del departamento de operaciones, en relacién

al conocimiento de la asignacion de funciones, diciembre 2012
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Fuente: Investigacién de campo, Diciembre 2012

Es necesario que los colaboradores conozcan sus responsabilidades dentro de la
empresa, por eso, se le debe asignar las funciones y responsabilidades acerca
del puesto que van a ocupar. Porque si los colaboradores no conocen o no se les
asignan funciones especificas y se les dan a conocer, cualquier actividad que

realicen sera de forma equivocada o la realizaran de forma inadecuada.

Es por ello que en ocasiones los colaboradores del departamento de operaciones
que no conocen sus funciones parezcan desinteresados en el trabajo, que
omitan responsabilidades a cargo o dupliquen funciones de otros puestos de
trabajo, ademas de atrasos en los procesos o constantes errores por parte del

personal.
Por ejemplo, varios colaboradores comentaban que en ocasiones cumplian con

las tareas que se les asignaban, pero que otros miembros de equipos no

realizaban las suyas o solo realizaban parte de lo que debian finalizar, en
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consecuencia, en ocasiones el Jefe de Restaurante les llamaba la atencidn
debido a los retrasos en las 6rdenes si las omisiones o errores se cometia en

horas de venta elevada del restaurante.

Asi mismo, rara vez se priorizaban actividades o no se administraba de una
manera efectiva el tiempo, ademas de que como la distribucién de tareas diarias
se brindaban de forma verbal en el dia a dia, el equipo no podia ejecutar

procesos sin que el Jefe de Restaurante no estuviera presente.

A su vez, lo anteriormente expuesto dificulta que los colaboradores trabajen en
equipo y que el equipo sienta entusiasmo y tenga interés en servir a los clientes,

con un alto compromiso con el desempefo del restaurante.

d. Plazo establecido para el cumplimiento de funciones

Dar a conocer al colaborador el tiempo establecido para llevar a cabo sus
funciones, asi como, los tiempos que tienen para cumplir con las distintas
actividades que realice, permitira obtener resultados satisfactorios y aumentara
las probabilidades que el colaborador cumpla correctamente con sus tareas en el

tiempo dado.

De acuerdo a la investigacién de campo realizada, se logré determinar que un
77% de los colaboradores entrevistados no se les dio a conocer el tiempo que
tienen para el cumplimiento de sus funciones, lo que les dificulta obtener
resultados satisfactorios o aumentar la probabilidad de que cumpla
correctamente con sus tareas, y solamente un 33% indica haber recibido
indicaciones de cuales eran los tiempos que debia cumplir para la realizacién de
cada tarea, lo que los hace trabajar con compromiso en cuanto al tiempo de

entrega. Lo anterior se muestra en la grafica siguiente:
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Grafica 6
Colaboradores entrevistados del departamento de operaciones, en relacidon
al conocimiento del plazo establecido para el cumplimiento de funciones,
diciembre 2012
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Fuente: Investigacion de campo, Diciembre 2012

Como se muestra en la grafica anterior, el 77% indica no conocer los tiempos
establecidos para la realizacion de sus funciones, lo que repercute en el
cumplimiento de uno de los objetivos del Departamento de Operaciones, como lo
es que las ordenes lleguen a las manos de los clientes potenciales en un maximo
de dos minutos treinta segundos, después de haber sido tomado la orden por el

cajero, para ser considerado como un cliente satisfecho.

Segun indican los jefes de restaurante, a los colaboradores se les brindan los
tiempos de forma verbal, por lo que ellos tienen a olvidarlos y no cumplirlos y
esto tiene como consecuencia que algunos clientes se quejen de la lentitud del

servicio.
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Adicional, la retroalimentacion de los tiempos que no se han cumplido
satisfactoriamente es realizada por el Jefe de Restaurante, quien indicé que le
resulta un poco dificil porque no cuenta con una herramienta administrativa que
lo respalde ante los colaboradores. Por lo que, consideran importante contar con
una herramienta que contenga los distintos plazos para el cumplimiento de las

funciones que por naturaleza le corresponde a cada puesto de trabajo.

d. Ejecucién de funciones no especificas del puesto de trabajo

Al no realizar un establecimiento de funciones especificas con criterio de equidad
se tiende a crear un clima laboral desfavorable en la organizacion, permitiendo
que los colaboradores consideren que se les esta asignando tareas que no les

corresponden o se confundan en que funciones deben cumplir y cuales no.

De acuerdo a la investigacion de campo realizada, se determiné que un 80% de
los colaboradores entrevistados considera que realizan funciones que no les
corresponden, que incluso debian cubrir en la ausencia de sus compafneros de
trabajo o que no recuerdan que se las hayan indicado en su capacitacién; y un
20% indico que si realiza las funciones que deben desempefiar de acuerdo a la

naturaleza del puesto de trabajo que desempenan.
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Grafica 7
Colaboradores entrevistados del departamento de operaciones, en relacién
al conocimiento de la ejecucién de funciones no especificas del puesto de

trabajo, diciembre 2012

90%

80%

70%

° 60%

£ 50%
u

2 40%
<]

e 30%

20%

10%

0%

Sl les NO les
corresponden corresponden
M Colaboradores 20% 80%

Fuente: Investigacién de campo

Lo mencionado con anterioridad es derivado a que no cuentan con el descriptor
de puesto, en donde se especifica las funciones asignadas al puesto de trabajo.
Lo que provoca que los colaboradores en varias ocasiones omitan tareas o
actividades que les corresponden, considerando que no son funciones asignadas
a su cargo y que tienden a confundir debido a que todo se les asigna de forma
verbal y no pueden verificar si lo que realizan es lo que realmente pertenece a su

puesto de trabajo o no lo son.
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e. Requerimiento de conocimientos, habilidades y actitudes para ocupar el

puesto de trabajo

Las organizaciones dependen para su funcionamiento y desarrollo del capital
humano con el que cuenten, por lo que es importante contar con personal
competente en cada area.

De acuerdo a la informaciéon proporcionada por los colaboradores del
Departamento de Operaciones, se determiné que un 70% de los colaboradores
al realizar la entrevista de contrataciéon, no se les indico6 cuales eran los
conocimientos, habilidades y actitudes requeridos para ocupar su puesto de
trabajo. Lo que ocasiona que los colaboradores desarrollen su trabajo de
acuerdo a la forma que consideran correcta, y un 30% manifesté que si les
indicaron las habilidades y actitudes que debian poseer, pero fue de forma verbal

y no se recuerdan de lo que les indicaron.

En la organizacion objeto de investigacion, el departamento encargado de la
admision de personal es el Departamento de Recursos Humanos, que segun el
requerimiento del departamento, es el que establece los conocimientos, las
habilidades y actitudes de la persona que ocupara el puesto de trabajo, con lo
cual realizara los procesos de admision de personal. Los cuales, segun
comentaron los colaboradores iniciaban en el llenado de la solicitud de empleo,
posteriormente realizaban dos dias de prueba en un restaurante, con la finalidad
de familiarizar a la persona con el puesto de trabajo y sobre los cuéles se les
preguntaba en la entrevista con el Gerente de Recursos Humanos pero que no
se les especificaba los conocimientos, habilidades y actitudes que debian de

tener para desempenar las tareas que se les asignaria al confirmarles el puesto.
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Grafica 8
Colaboradores entrevistados del departamento de operaciones, en relacién

al requerimiento de conocimientos, habilidades y actitudes, diciembre 2012
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Fuente: Investigacién de campo

2.3.4. Comparacion entre la descripcion de puestos actual y una

descripcion de puestos por competencias laborales

A continuacion se detalla la descripcion de puestos actual que posee la
organizacion objeto de investigacion, la cual manifesté el departamento de
recursos humanos se utiliza para otros departamentos, pero que actualmente no

es aplicada al departamento de operaciones.
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DESCRIPCION DE PUESTO ACTUAL

Fecha: Febrero del 2,010

Puesto: Asistente Seleccion y Reclutamiento Division: CAR
Departamento: Recursos Humanos Reporta a:Gte. RRHH
Puestos que le reportan: Ninguno

Persona que ocupa el puesto: Ruth Mendizabal

1. Propésito del puesto: Seleccionar y Reclutar al mejor talento del
mercado, para todos los puestos que sean solicitados a RRHH, de acuerdo a

perfil especifico por posicion.

2. Funciones clave del puesto:

e Elabora informe de cada candidato para presentarselo a gerencia de
RRHH

¢ Realiza informe mensual estadisticode las plazas que se cubrieron en el
mes

e Atencién a personas que solicitan empleos

e Clasificacién de expediente, para plazas vacantes de acuerdo a perfil del
puesto

e Realiza entrevista pre-liminar con los candidatos a las plazas vacantes

e Solicita referencias laborales o personales de los candidatos

e Revision de perfiles de puestos cada 6 meses

e Aplica evaluaciones, dependiendo de la plaza que se esté buscando

e Busca y contacta fuentes de seleccion

e Actualiza banco de datos de personas que solicitan empleo y no aplican

por alguna razon
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Autoridad:

Financiera: ($ Q.) Ninguna

Sobre recursos: Todos los equipos a su cargo (ver hoja de
responsabilidad)

Sobre procesos o procedimientos: Sigue procedimientos establecidos,
pero puede en algun momento sugerir cambios de procedimientos.

Autonomia en toma de decisiones (baja, media, alta): Baja

Contactos clave (internos y externos)

Internos: Secretaria de gerencia, Contabilidad, Operaciones,
Capacitacion

Externos: Futura Publicidad, Universidades, Candidatos.

Condiciones laborales:

% donde se realiza el trabajo: 100% en oficina

Condiciones de riesgo (si explique —no): Ninguna
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Dentro de las deficiencias encontradas, la descripcion de puestos actual en
comparacion a lo que contiene una descripcion de puestos basado en

competencias laborales se pueden mencionar:

e No se detallan las funciones esenciales del puesto de trabajo, solo se
enumeran todas las tareas.

¢ No contiene indicadores de desempeiio

e No determina los conocimientos formales e informativos del puesto

e No establece las destrezas requeridas para el puesto

¢ No establece los requerimientos de experiencia necesarios

¢ No determinar qué competencias estan asociadas a las funciones

e No determinar cuales son las caracteristicas del entorno laboral

2.4. Analisis y discusion de resultados
De acuerdo con los datos obtenidos en la investigacion de campo se determino
que la organizacion objeto de investigacién cuenta con descriptores de puesto,

los cuales fueron creados por el departamento de recursos humanos.

Sin embargo, estos no han sido sujetos a revisiones perioddicas para verificar que
lo que se encuentra en los descriptores sean los conocimientos, habilidades y
actitudes de acuerdo a la naturaleza de cada puesto de trabajo. Y que los

mismos sean ocupados por personal idoneo.

Dentro de las deficiencias encontradas en los descriptores actuales, se pueden
mencionar:

1. No se detallan las funciones esenciales del puesto de trabajo, solo se detallan
todas las tareas que realiza el que ocupa el puesto de trabajo.
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2. No contiene indicadores de desempeiio.

3. No proporciona informacion relacionada con los conocimientos, habilidades y

actitudes, que se requieren para desempenfar el puesto de trabajo.

4. No muestra los conocimientos informativos para el puesto de trabajo.

5. No proporciona el entorno laboral en donde se desempefiara el colaborador.

6. No identifica las competencias requeridas para cada puesto de trabajo.

Las deficiencias encontradas, limitan al departamento a alcanzar su objetivos,
porque los colaboradores realizan sus funciones siguiendo instrucciones verbales
de su jefe inmediato o bien porque de esa manera lo realizan compareros de

labores que tienen varios afios laborando para la organizacion.

Al carecer de un documento que contenga de forma especifica las funciones que
por naturaleza le corresponden a cada puesto de trabajo, tiene como
consecuencia que exista duplicidad de funciones entre los miembros de equipo u
omision de las mismas. Que en ocasiones conlleva atraso en los procesos o

constantes errores por parte del personal.

El proceso de aprendizaje para los colaboradores se torna dificil debido a que se
les va explicando las funciones basicas del puesto para el cual fueron
contratados conforme se va a dando la oportunidad. Por lo que, rara vez se

prioriza actividades o no pueden administrar efectivamente el tiempo.

Por el atraso en las tareas, errores u omision de funciones entre los

colaboradores, los procesos no son ejecutados correctamente y las necesidades
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de los clientes no son cubiertas, es por eso que en ocasiones se quejan de la

lentitud del servicio.

Ademas que el equipo no puede ejecutar proceso sin que el Jefe de Restaurante
no se encuentre presente. Por lo que, algunos miembros de equipo no muestran
interés acerca del desempefno del restaurante y no ven a los clientes de una

manera positiva.

Ademas el no contar con un disefio de cargos adecuado, que delimite los
conocimientos, habilidades y actitudes necesarias acorde a las necesidades,
caracteristicas y naturaleza de cada puesto de trabajo, no se busca
oportunidades de mejora en los distintos procesos de la gestién del talento

humano.

Por ejemplo, en la admisién de personas no se cuenta con un descriptor de
puesto que brinde los conocimientos, habilidades y actitudes que debe poseer
una persona para poder desempefarse en el puesto de trabajo, lo que apoye al
departamento de Recursos Humano en los proceso de reclutamiento y seleccion
de personal. Es por ello que en consecuencia se contratan a personas que no
son idéneas o0 que no se acoplan a los puestos de trabajo y el departamento de
Operaciones se vea afectado en la elevada rotacion de personal, actualmente el
19.181%; ya que como los colaboradores no cuentan con las competencias
necesarias, suelen desvincularse de la empresa o por su desempeio inadecuado

se opta por prescindir de sus servicios.

Ademas de no permitir que se defina el perfil adecuado de la persona que
ocupara el puesto de trabajo, no se puede considerar la posterior evaluacion en
su desempefio individual o proporcionar retroalimentacién continua, basandose

en las competencias necesarias para el desempeno de sus funciones.
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Otra consecuencia es no alcanzar la capacidad efectiva que se requiere para el
desempeio exitoso en las tareas o actividades laborales a través de un
programa de capacitacion que genere participacion activa, compromiso,
retroalimentacion y estimulo constante, basado en el desempefio de los
colaboradores, considerando las necesidades individuales y proporcionando
aprendizaje a través de actividades, para evaluar de acuerdo a un criterio de

desempeinio.

Lo cual afecta también en que no se encuentren oportunidades para dar
reconocimientos a los miembros de equipo con alto desempefio o reconocer al
equipo por sus aportaciones continuas e incluso realizar planes de carrera, lo

cual desmotiva a los colaboradores.

De acuerdo a la informacién obtenida en la investigacién de campo, se presenta
la siguiente propuesta de un modelo de disefio de cargos por competencias
laborales para el departamento de Operaciones de la organizacion objeto de

investigacion.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DEL MODELO DE DISENO DE CARGOS POR COMPETENCIAS
LABORALES PARA EL DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

La organizacion objeto de estudio forma parte de una franquicia de restaurantes
de comida rapida, especializada en cocina tex mex y platos como tacos,
quesadillas y burritos. En los ultimos dos anos, la empresa ha estado en
constante crecimiento, lo que ha provocado cambios en su disefio organizacional
y ha creado la necesidad de identificar el capital humano idoneo para
desempenar los diferentes cargos y asegurar un desempefio sobresaliente y
poder garantizar que desde la ejecucidbn de cada una de las tareas, los
resultados estaran alineados con las estrategias del negocio y asi poder alcanzar

el éxito de la organizacion.

La presente propuesta nace de la necesidad de contar con una herramienta
administrativa que proporcione lineamientos técnicos que ayuden a la
implementacién del modelo de disefio de cargos por competencias laborales
para el departamento de Operaciones y ademas que este sea aplicado a los
demas departamentos que conforman la estructura de la organizacion y mejore
el proceso de gestion del recurso humano dentro de la misma, tomando en
considerando que el concepto de competencia laboral son todos aquellos
conocimientos, habilidades y actitudes que un colaborador debe de poseer para

ocupar un puesto de trabajo.

Por lo que, a continuacion se detalla:
v' Los objetivos que se esperan alcanzar con la propuesta
v' El disefio de descriptor de puesto por competencias laborales para el
departamento de operaciones

v' La metodologia a utilizar



3.1. Objetivos de la propuesta
A continuacion se detallan los objetivos que se esperan alcanzar con la
propuesta:
e Proponer los procedimientos para el disefio de cargos que se adapten a
las necesidades de la organizacion.
e |dentificar las competencias necesarias en cada puesto de trabajo.
e Contribuir al desarrollo exitoso de las funciones de cada puesto de trabajo,

a través del disefio de cargos basado en competencias laborales.
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3.2. Metodologia a seguir para el Diseio de Cargos basado en

Competencias Laborales

A continuacion se detalla la metodologia a utilizar:

— Establecimiento de:
a. Datos informativos de la posicion
b. Propdsito principal del puesto
c. Competencias técnicas (funciones esenciales)
d. Indicadores de gestién
e. Conocimientos informativos
f. Destrezas y habilidades
g. Competencias genéricas
- Organizacionales
- De gestion
h. Educacién y experiencia laboral
i. Responsabilidades
J- Nivel de esfuerzo
_ k. Condiciones laborales

Descriptor de Puesto
1 porCompetencias =
Laborales

Establecimiento de:

a. Datos informativos de la posicion
Perfil por b. Propdsito principal del puesto

2 competencias -2 C. Funciones esenciales
laborales d. Conocimientos informativos

e. Destrezas y habilidades

f. Educaciony experiencia laboral

Establecimiento de:

a. Propasito principal del puesto
b. Funcion principal

c. Sub-funcion

d. Unidad de competencia

e. Elemento de competencia

3 Mapafuncional -
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3.3. Diseiio de descriptor de puesto por competencias laborales para el

Departamento de Operaciones

Una persona es competente cuando ejecuta con calidad determinada funcién
productiva en un ambiente de trabajo. Ya que para que se lleve a cabo con éxito
se debe considerar tres puntos importantes de las competencias laborales, “el
saber”’ que se determina a través de los conocimientos, “el saber hacer” que es la
aplicacién de los conocimientos, a través de las habilidades y “el saber ser” que
involucra las actitudes y valores de la persona en el trabajo, y en la ausencia de

estos no permite el desempefio de las funciones productivas con calidad.

3.3.1. Descripcion

Las descripciones de puestos se obtienen como resultado del analisis de las
funciones productivas de una organizacion, direccién, departamento o unidad
administrativa; el cual se realiza de la obtencion, evaluacion y organizacién de

informacion concerniente al puesto en cuestion.

Las descripciones de puesto son utiles para los diferentes niveles de una

organizacion, asi:

a. Para los altos directivos y ejecutivos: representa la posibilidad de conocer
en todo momento y con detalle cuales son las obligaciones vy
caracteristicas de cada descripcién laboral. Esto les es sumamente
beneficioso ya que pueden tomar decisiones con base a esta informacién
y tener una idea solida de lo que le compete en cuanto a trabajos
concretos de la organizacion.

b. Para los mandos medios, les permite conocer con exactitud las labores
encomendadas a su vigilancia y tienen las herramientas necesarias para

supervisar su desempefio adecuado.
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C.

Para otros integrantes de la organizacidon: pueden realizar mejor y con
mayor facilidad su trabajo al conocer con detalle cada una de las
funciones que lo conforman vy los requisitos para realizarlas

eficientemente.

3.3.2. Propésito

El propdsito primordial de contar con un modelo de descriptor de puestos por

competencias laborales para el Departamento de Operaciones, es analizar cada

uno de ellos y tener el conocimiento real y actualizado de la estructura del

departamento, asi como la identificacion de las partes que constituyen una

posicion de trabajo, asi como servira de modelo para ser aplicado a los distintos

departamentos que conforman la estructura de la organizacion.

3.3.3. Alcance

Los alcances que se tendran con el modelo de descriptor de puesto por

competencias laborales propuesto seran los siguientes:

a.

El departamento de Operaciones contara con un instrumento para
identificar los conocimientos, habilidades y actitudes requeridos para cada
uno de los puestos de trabajo que lo integran, aplicando la metodologia
propuesta, mejorando el desempefio de sus funciones.

El departamento de Recursos Humanos enriquecera la gestion del talento
humano en su proceso de reclutamiento, seleccion e induccion, asi como
en capacitacion y evaluacion del desempefio, permitiendo conocer con
exactitud los conocimientos, habilidades y actitudes requeridos para

desempenarse eficientemente en los puestos de trabajo.
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3.4. Metodologia

A continuacién se detalla la metodologia a utilizar:

3.4.1. Definir el enfoque de analisis a utilizar

Para definir el enfoque a utilizar, fue necesario establecer una comparacién entre
los dos enfoques: funcional y conductista. Ambos enfoque pueden ser utilizados,
pero dependera de la profundidad del analisis que se requiera en cada uno de
los departamentos, para el caso especifico del Departamento de Operaciones, se
ha seleccionado el analisis conductista, sin embargo, se realizo los respectivos
ejemplos del analisis funcional los cuales se muestran en el apartado 3.10

especificamente, en caso la organizacion decidiera realizarlo posteriormente.

3.4.2 Recopilacion y analisis de informacién
Para la recopilacién de informacion se utilizé un instrumento que permitié recabar
datos fidedignos, los que permitieron la elaboracién de los descriptores de

puestos por competencias laborales, cual se detalla mas adelante.

3.4.4 Validacion de los descriptores de puesto por competencias laborales
La validacion es fundamental porque en un sistema por competencias la base
son los descriptores de puesto. Si estos son inexactos, las resultantes

incorporaran algun nivel de error.

Esta fase buscé objetivos como:
a) Asegurar que la informacién obtenida en la fase de recopilacién de
informacion sea confiable y exacta.

b) Hacer una revision general de las descripciones de puestos elaboradas.
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A continuacién se describen los puntos que se revisaron en esta fase:
3 Revision de la exactitud de las funciones
4 Validacion de los conocimientos informativos

5 Validacion de las destrezas especificas

3.5. Requerimientos de competencia

Para desempefiar un puesto con eficiencia se requiere de competencias
laborales. Es por ello que el comité de competencias establecid que
competencias son requeridas a nivel organizacional, por departamento y por
ultimo por puesto de trabajo. Esta informacion se puede obtener mediante el

instrumento que mas adelante se detalla.

3.6. Niveles de competencia
Los niveles de competencia que establece INTECAP para Guatemala, de
acuerdo a la complejidad y variedad de las actividades que se realizan y la

autonomia para realizarlas se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 1

Clasificacion de puestos de acuerdo a los niveles de competencia

Nivel Ocupacional

Nivel de Competencia

Puesto

Basico tradicional

No calificado

Auxiliar de limpieza

Auxiliar de cocina

Operativo Semicalificado
Calificado Cajero
Altamente calificado
Industrializado Asistentes de
Medio Técnico medio restaurantes
Mandos medios Jefe de Turno
Profesional Jefes de Restaurante
Ejecutivo Mandos superiores Gerente de Area

Profesional especializado

Directivos alta gerencia

Gerente de Operaciones

Fuente: Investigacién de campo,

Febrero 2013

3.7. Descriptores de puestos por competencias laborales

Los descriptores de puestos por competencias laborales contienen informacion

clara y precisa, que permite al ocupante del puesto de trabajo y a la Gerencia de

Recursos Humanos, conocer las atribuciones y caracteristicas, necesarias para

el desempenio del puesto de trabajo, asi como, sirve de base para desarrollar los

diferentes proceso de Recursos Humanos.

A continuacién se detalla cada uno de los aspectos utilizados para recabar la

informacion. Los cuales se aplicaron a los ocho puestos de trabajo que integran

el Departamento de Operaciones, y esta metodologia debera aplicarse para el

resto de puestos de la organizacion, por lo que se muestra su aplicacion al

puesto de Auxiliar de cocina.
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3.7.1. Datos informativos de la posicion

Es importante que toda descripcidn de puestos contenga la informacién general

qgue relaciona e identifica el puesto que se esta analizando. A continuacién se

muestran los datos generales del puesto de trabajo:

Tabla 2

Datos informativos de la posiciéon

Puesto: Colaborador de Restaurante

Nombre del puesto:

Auxiliar de Cocina

Fecha:
01 de Febrero de 2013

Departamento:

Operaciones

Area:

Cocina

Numero de ocupantes: 1

Departamento: Guatemala

Nombre del puesto de quien le
supervisa directamente:

Jefe de Turno

Nombre de (los) cargo (s)
supervisa directamente:

Ninguno

que

Fuente: Investigacion de campo, Febrero 2013

3.7.2. Propésito principal del puesto

Para identificar el propodsito principal del puesto, se procedid a contestar las

siguientes preguntas:

a. ¢, Cual es la razén de ser de la posicién?

R/ Atender la demanda de producto

s solicitados por el cliente

b. ¢ Cuales son los dos o tres verbos que describen las principales acciones que

deben ejecutarse en la posicion?

R/ Preparar, recibir indicaciones, apoyar
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c. ¢, Cual es la principal contribucion del cargo al area?

R/ Elaborar los productos que el cliente solicita

d. ¢ Cual es la principal responsabilidad de la posicion?

R/ Cumplir con los estandares de calidad del producto
e. ¢ Cuales son los resultados mas importantes que debe lograr?
R/ Cumplir con la elaboracion de las érdenes de productos en tiempo

establecido

Al haber contestado cada uno de las preguntas, se obtuvo la descripcion del

proposito del puesto:
“Atiende la demanda de productos solicitados por el cliente, prepara y cumple
con su elaboracién en el tiempo establecido y con los estandares de calidad del

producto.”

Al finalizar se verifico que cumpliera con los siguientes criterios:
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Tabla 3
Tabla de cumplimiento de criterios

Puesto: Auxiliar de cocina

Criterios que debe cumplir ¢,Cumple?
a. La frase no excede de tres lineas X
b. Es aplicable solamente al cargo en cuestién y no a otros X
c. Empieza con un verbo en infinitivo X
d. No contiene mas de cuatro verbos X
e. Los verbos usados son de conducta observable (reflejan accion) o X
referidos a resultados a conseguir (lograr, obtener, concretar, etc.)

f. Usa verbos en tiempo presente X
g. No usa adjetivos (muy, mucho, grande, etc.) X
h. Si utiliza adverbios (adecuadamente, diariamente) que son pocos y X
pertinentes al contenido de las frase

I. No utiliza palabras estereotipadas (excelente, innovacion, pasion, X
etc.)

Fuente: Elaboracién propia, Febrero 2013

3.7.3. Establecimiento de funciones

Para llevar a cabo el establecimiento de funciones se denominé a funcién
esencial a aquella accién formalmente establecida para el puesto por la
organizacion, a manera de tareas, actividades o funciones para lograr resultados
organizacionales significativos. Por lo que luego de listar las funciones del cargo

se identificaron en su orden de importancia.

Para calificar cuales eran las funciones mas importantes, se establecieron sobre

las siguientes escalas:
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Tabla 4

Escalas para la calificacion de funciones

Escala / definicion

Para aplicar esta escala hagase la

siguiente pregunta

Frecuencia (F): cudl es la frecuencia

esperada de esta funcién o actividad

¢, Con qué frecuencia se ejecuta esta
funcion? Si la frecuencia es variable
preguntese ¢cual es la frecuencia tipica de

ejecucion de esa funcion?

Impacto de los errores (IE): qué tan
graves son las consecuencias por un

incorrecto desempenio de la funcion

¢, Qué consecuencias tiene un mal
desempenio de la funcién? O ¢ qué tan
graves son las consecuencias por un

incorrecto desempeno de la funcién?

Complejidad (C): se refiere al grado de
esfuerzo y al nivel de conocimientos y
destrezas requeridas para desempefar la

funcion

¢, Qué tanto esfuerzo supone desempenar
la funcién? O alternativamente: 4requiere el
desempenfo de esta funcién un elevado

grado de conocimientos y habilidades?

Fuente: Investigacion de campo, Febrero 2013
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Tabla 5

Gradacion de las escalas

Grado Frecuencia Impacto de errores Complejidad
(F) (IE) (C)

Consecuencias muy graves, | Maxima complejidad: la

pueden afectar a toda la | funcion demanda el mayor

5 Todos los dias organizacion en multiples | grado de esfuerzo,
aspectos conocimientos, habilidades.

Consecuencias graves: Alta complejidad: la funcion

Al menos una | pueden afectar resultados, demanda un considerable

4 vez por semana | procesos o areas funcionales | nivel de esfuerzo,
de la organizacion conocimientos, habilidades

Consecuencias Complejidad moderada, la

Al menos una | considerables, repercuten | funcion requiere un grado

3 vez cada quince | negativamente en los | medio de esfuerzo,
dias resultados o trabajos de otros | conocimientos, habilidades

Consecuencias menores, | Baja complejidad, la funcion

cierta incidencia en | requiere un bajo nivel de

2 Una vez al mes | resultados o actividades que | esfuerzo, conocimientos,

pertenecen al mismo puesto | habilidades

Otro (bimestral, | Consecuencias minimas, | Minima  complejidad, la

trimestral, poca o ninguna incidencia en | funcién o actividad requiere

1 semestral, etc.) | funciones o resultados un minimo nivel de esfuerzo,
conocimientos, habilidades

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013

De acuerdo a lo indicado en las tablas anteriores para calificar las funciones se

utilizara la formula Total = frecuencia + (impacto x complejidad).
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Por lo que se procedio a realizar la calificacion de las funciones como se muestra

a continuacion:

Tabla 6

Clasificacion de las funciones esenciales

Puesto: Auxiliar de cocina

No. Funciones IE CM | Total

] Prepara las legumbres y utensilios que se utilizaran en 3 ) 11
la elaboracion de los productos

) Coloca las legumbres y utensilios que se utilizaran en 3 ) 11
la elaboracion de los productos en su respectivo lugar
Verifica que ingredientes hay en los platillos del menu

3 para asegurarse que las recetas no hayan sido 3 2 9
modificadas

4 Enlista las actividades de su puesto de trabajo, para 5 5 19
darles seguimiento y lograr con ello la mejora continua
Prepara los alimentos adecuadamente, con las

5 porciones indicadas evitando desperdicio de materia 3 4 17
prima

5 Atiende la demanda de productos de acuerdo a la 3 4 -
solicitud del cliente

. Cumple con la preparacion de productos en tiempo 3 3 14
estandar y estandar de calidad

3 Y todas aquellas actividades asignadas a su puesto de 0 0 :

trabajo

Fuente: Investigacion de campo, Febrero 2013
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Se debe considerar que en ocasiones una o mas funciones obtendran el mismo
punteo, por lo que si estas quedaran entre las funciones principales, el comité de
evaluacion debe tomar la decision o el criterio de decision de cémo las

desempatara o bien si dejara ambas, debido a que obtuvieron el mismo punteo.

3.7.4. Indicadores de gestion de las actividades
Se establecieron indicadores de gestion para cada una de las funciones
principales del puesto de trabajo, con el fin de dar seguimiento al cumplimiento

de cada una de ellas.
Por lo que se consideraron las dos funciones principales, las cuales son las que
obtuvieron los punteos totales mas altos en la clasificacidon de las funciones

(verificar literal 3.5.3).

Se consideré que el numero maximo de funciones esenciales en el puesto de

trabajo serian cuatro.

A continuacion se detalla los indicadores de gestion para el puesto de Auxiliar de

cocina:
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Tabla 7

Indicadores de gestiéon

Puesto: Auxiliar de cocina

Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes

Atiende la Entregar al Numero de Obtener el
demanda de cliente lo que ordenes atendidas | 95% de Clientes
productos de solicite, satisfactoriamente | satisfaccion en internos y
acuerdo a la haciéndoles las érdenes externos
solicitud del sentir que son atendidas de
cliente importantes y los clientes

una prioridad

para el negocio
Prepara los Lograr la Numeros de Reducir un 5%
alimentos satisfaccion del productos de los costos Clientes
adecuadament | cliente elaborados de materia internos y
e, con las brindando prima por externos
porciones productos con elaboracion de
indicadas, las porciones productos, en
evitando ofrecidas relacién al
desperdicio de semestre
materia prima anterior

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013
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3.7.5. Clasificacion de las competencias de cada puesto
Se realizdé la clasificacion de las competencias obtenidas, para verificar las
competencias indispensables en el puesto de trabajo. A continuacién se describe

cada una de ellas:

a. Conocimientos informativos
Existen dos clases de conocimiento:
c. conocimiento formal

d. conocimiento informativo

Los primeros adquiridos por medio de educacién profesional o académica, y los
segundos por via semiformal. En esta fase se recolectaron los conocimientos
informativos que son indispensables para el desempefio de las actividades del
puesto de trabajo, ya que diversas experiencias han demostrado que los
ocupantes de los puestos tienen a exagerar los conocimientos formales
requeridos. Para lo cual, se tom6 una base de siete categorias. A continuacion se

detalla cada uno:
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Tabla 8

Conocimientos formales e informativos

Puesto: Auxiliar de cocina

regulaciones

ambiente en el que se

desenvuelve

Area de
No. conocimiento Descripcion SAplica? Especifique
informativo
Conocimiento de la misién, Conocimiento de la
1 Nivel estratégico | vision, objetivos, politicas del X filosofia
departamento y la organizacién organizacional
Consumidores
. Conocimiento de los clientes de finales,
2 Clientes o X _
la organizacién compaferos de
equipo
3 Productos y Conocer los productos de la X Elaboracién de los
servicios organizacion productos
Autoridades
4 Personas y Conocer a las personas y areas X superiores, jefes y
areas que conforman la organizacion Gerentes de
departamentos
_ Tendencias, practicas y
Tendencias,
o enfoques que lo ayuden a
5 practicas y .
desarrollar las funciones en su
enfoques .
puesto de trabajo
Conocimiento de
Conocimiento del entorno en el las areas que se
6 Entorno X
que se desenvuelve encuentran a su
alrededor
Conocimiento de las leyes y
. Leyesy reglamentos de trabajo del X Conocimiento de

higiene laboral

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013
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3.7.6. Destrezas requeridas para el puesto
Se procedié a la identificacién de las destrezas requeridas para el puesto de
trabajo, para establecer si las funciones principales requerian destrezas

especificas.

A continuacién se detallan las categorias de destrezas:

Tabla 9

Destrezas requeridas

Destrezas especificas ¢Aplica? Especifique

Utiliza programas informaticos

Usar otros idiomas (inglés hablado,

escrito, etc.)

Operar equipos (fax, copiadora,

equipos de oficina, laboratorio, etc.) X Uso de pantallas dactilares

Operar maquinaria X Uso de lineas de
produccién

Otras X Empaque de productos

Fuente: Investigacion de campo, Febrero 2013

3.7.7. Competencias asociadas a las funciones

Esta fase consisti6 que con base a las actividades principales que se
desempenan en el puesto de trabajo se determinaron las competencias basicas y
genéricas o transversales que el ocupante del puesto debe poseer para su

desempeinio.
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De acuerdo a INTECAP, para Guatemala se identificaron seis competencias
basicas y diez competencias genéricas o transversales, las que se tomaron como

base del modelo de descriptor de puestos por competencias laborales.

Como se menciond en el capitulo |, las competencias basicas son los
comportamientos elementales que posee y debera demostrar un individuo y que
estan asociados a conocimientos relacionados con la educacion formal, como
son las destrezas, habilidades y capacidades de: lectura, expresion,
comunicacion analisis, sintesis, evaluacion, transformacion de situaciones o
hechos. En el mundo laboral las competencias basicas se ponen de manifiesto

en todo momento.

Y las competencias genéricas son conocimientos, actitudes y habilidades
comunes que deben poseer todos los colaboradores que trabajan en los
restaurantes para desempefarse en su puesto y que le permiten realizar su

trabajo de forma efectiva.

Es por ello, que a continuacion el enfoque se llevara a cabo en las competencias
genéricas, por lo que se elabord un catalogo de las mismas, el cual se muestra
en el anexo No. 1, dentro de él se explica detalladamente los niveles de
competencia y los comportamientos de cada uno de ellos. Dicho catalogo debera

leerse antes de realizar la asignacion de las competencias.

A continuacién se muestra la asignacion de las competencias genéricas para el

puesto de auxiliar de cocina:
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Tabla 10
Competencias asociadas a las funciones

Puesto: Auxiliar de cocina

No. Puesto: ¢Aplica? Nivel

Auxiliar de cocina

Competencias genéricas

Organizacionales:
1 Orientacion al servicio X 1 2 3 4 5
2 Trabajo en equipo X 1 2 3 4 5
3 Orientacién a resultados X 1 2 3 4 5
4 Calidad en el trabajo X 1 2 3 4 5
5 Planificacion de actividades X 1 2 3 4 5
De gestidn:
1 Administracion de personas 1 2 3 4 5
2 Coaching 1 2 3 4 5
3 Liderazgo 1 2 3 4 5
4 Toma de decision 1.2 3 4 5
Fuente: Elaboracién propia en base a Modelo de Intecap, Febrero 2013
Definidos las competencias genéricas, asi como el nivel de aplicacion, se
procedid a elaborar los comportamientos que tienen relacion con las

competencias del puesto de trabajo (Ver anexo 1 Catalogo de competencias).

A continuacién se detallan las competencias genéricas y los comportamientos

que pueden estar asociados a dichas competencias para el puesto de trabajo

Auxiliar de cocina.
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Tabla 11

Competencias genéricas

Puesto: Auxiliar de cocina

Nivel

Competencia

Comportamientos

Nivel

Orientacion al

servicio

Atiende con amabilidad a los diferentes clientes
interno y externos que visitan las instalaciones,
para causar una impresion adecuada del

restaurante.

Escucha con atencion las inquietudes de los
clientes para orientarlos hacia donde pueden

solucionarles el problema

Localiza a las personas que resuelven el problema

para evitarles demoras a los clientes.

Nivel

Trabajo en

equipo

Presenta de manera simple los problemas a

resolver para que el equipo esté enterado.

Colabora con los companeros para lograr los

objetivos del equipo.

Colabora con las ideas que se proponen para

aprovechar las oportunidades.

Nivel

Orientacion a

resultados

Escucha sobre los estandares definidos, por los
niveles superiores, para lograr de forma eficiente

enfrentar los obstaculos que se presenten.

Cumple con las estrategias establecidas por la
organizacion, y enfoca todas sus actividades, para

el de los objetivos.

Reconoce el rendimiento de su puesto, para que
sus resultados sean efectivos y eficientes.
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Adopta disposiciones considerables para que sus

acciones demuestren que la calidad de su trabajo

aumenta.
Nivel Calidad en el Indica a sus superiores los puntos que considera
1 trabajo que afectan la calidad de su trabajo.
Enlista las actividades mas importantes dentro de
su puesto de trabajo, para darles seguimiento y
lograr con ello la mejora continua
Enumera las distintas actividades o funciones que
debe realizar en su area de trabajo.
Nivel | Planificacion de Define el orden en que realizara cada una de sus
1 actividades actividades asignadas.

Recibe instrucciones de su jefe inmediato acerca

del procedimiento para realizar sus actividades.

Fuente: Elaboracién propia, Febrero 2013

95




3.7.8. Establecer requerimientos de experiencia

La experiencia se determin6 de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 12
Requerimientos de experiencia

Puesto: Auxiliar de cocina

Tiempo de experiencia (marque solo una)

* Ninguna * De uno a tres anos
* De uno a seis meses * De tres a cinco afos
* De siete meses a un afo * Mas de cinco anos

Especificidad de la experiencia (marque las que apliquen)

Experiencia en restaurantes de comida rapida

Experiencia en puestos similares

Experiencia en actividades similares

(detallar actividades)

Contenido de la experiencia

Tomando como referencia la especificidad de la experiencia, detalle el contenido
pertinente (tipo de institucion, puestos ocupados, actividades, destrezas
especificas y destrezas generales)

Para el puesto no es indispensable experiencia laboral

Fuente: Elaboracién propia, Febrero 2013
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3.7.9. Establecer educacién formal requerida

En la siguiente tabla se muestra el nivel educativo requerido por la posicion

tomando en cuenta lo siguiente:

a. Se sefalo la educacion requerida, no la preferible o deseable.

b. Laformacion es desde el punto de vista de los requerimientos del

puesto. No se refiere a la formacién del o de los ocupantes actuales

del puesto.

Tabla 13
Educacién formal

Puesto: Auxiliar de cocina

Nivel de educacion formal

Especifique el numero de
anos de estudio o los
diplomas o titulos

requeridos

Indique el area de

conocimientos formales

No requiere educacion

formal

Sexto primaria

Tercero basico

30. basico como minimo

aprobado

Bachiller o equivalente

Técnico universitario o

equivalente

Profesional en grado de

licenciatura

Fuente: Elaboracién propia, Febrero 2013
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3.7.10. Establecer responsabilidades del puesto de trabajo
Las responsabilidades se determinaron de acuerdo a lo que el puesto de trabajo
tenia a cargo:

v Valores monetarios

v" Magquinaria y equipo

v' Personal a cargo

v Toma de decisiones

Para lo cual se utilizé la siguiente tabla:
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Tabla 14
Responsabilidades del puesto de trabajo

Puesto: Auxiliar de cocina

¢ Tiene valores a cargo? Si NO_ X

Especificidad de los valores a cargo:

__ DeQ.1.00 a Q. 500.00 __ De Q.5,001.00 a Q.10,000.00
__ DeQ.501.00 a Q.1,000.00 __ DeQ.10,001.00 a Q.25,000.00
__ DeQ.1,501.00 a Q.5,000.00 __ De Q.25,001.00 en adelante
Equipo y maquinaria a cargo SI X NO

Especificidad de la maquinaria a cargo:

X _ Equipo y maquinaria de restaurante
Especifique: pantallas dactilares, utensilios de cocina

__ Equipo de oficina

Especifique:

____ Otros

Especifique:

¢ Tiene personal a cargo? Sl NO_ X

Especifique a que puestos supervisa:

¢ Tiene autonomia en su puesto de trabajo? SI NO_ X

Su autonomia es : Total Parcial

Especifique en que actividades posee autonomia:

Fuente: Elaboracion propia, Febrero 2013
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3.7.11. Establecer el nivel de esfuerzo del puesto de trabajo

En la siguiente tabla se muestra el nivel de esfuerzo requerido por la posicién

tomando en cuenta lo siguiente:

Tabla 15

Nivel de esfuerzo

Nivel de esfuerzo

Definicion

Es el esfuerzo que requiere que el colaborador realice al llevar

Fisico a cabo cada una de las tareas y actividades del puesto de
trabajo. Puede ser: minimo, intermedio y maximo.
Es el esfuerzo intelectual que requiere que el colaborador
Mental realice para llevar a cabo cada una de las tareas del puesto de

trabajo. Puede ser minimo, intermedio y maximo.

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013

Tabla 16

Calificacion del nivel de esfuerzo

Puesto Nivel de esfuerzo fisico Nivel de esfuerzo mental
Minimo, porque no esta expuesto | Intermedio, debido a que las
a la realizacion de actividades | funciones que realiza solo

Auxiliar de cocina

fisicas y traslada equipo dentro

del restaurante

requieren de un grado normal de

control y  seguimiento  de

actividades.

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013
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3.7.12. Establecer condiciones fisicas de trabajo

1. Entorno laboral: En la siguiente tabla se observa la frecuencia con la que el

trabajo es ejecutado en una variedad de entornos como interiores, exteriores,

etc. Utilizando las escalas y definiciones descritas a continuacion:

v/ a =nunca o no aplica

v' b =una vez al afio

v' ¢ = mas de una vez al afo pero no mensualmente

v' d = mas de una vez pero no semanalmente

v' e = mas de una vez a la semana pero no diariamente

v' f =diariamente (6 2 veces al dia)

v/ g = varias veces al dia

v" h = cada hora continuamente

Definiciones:

1. Interiores: trabajo realizado en el interior de una instalacion.

2. Exteriores: trabajo realizado en campo o al aire libre.

3. Controlado: si el trabajo puede ser observado o supervisado directamente.

4. No controlado: si el trabajo no puede ser observado o supervisado
directamente.

5. Expuesto: trabajo ejecutado en condiciones medioambientales sobre las
cuales no tiene ningun control.

6. Cubierto: trabajo ejecutado en condiciones medioambientales

parcialmente controladas.
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Tabla 17
Frecuencia del entorno laboral

Puesto: Auxiliar de cocina

Entorno en que labora Escala

Interiores controlados a B c D e f g h x
Interiores no controlados | a x B C D e f g h
Exteriores, expuestos a x B c D e f g h
Exteriores, cubiertos a x B c D e f g h
Exteriores vehiculos / a x B c D e f g h
equipos

Interiores vehiculos / a x B c D e f g h
equipos

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013

2. Condiciones ambientales: En la siguiente tabla se determiné la frecuencia con
la que las funciones de la posicion son ejecutadas en condiciones ambientales

extremas, utilizando la siguiente escala:

a = nunca o no aplica

b = una vez al afio

Cc = mas de una vez al aino pero no mensualmente

d = mas de una vez pero no semanalmente

e = mas de una vez a la semana pero no diariamente
f = diariamente (6 2 veces al dia)

g = varias veces al dia

AN NN U N N N N

h = cada hora continuamente
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Tabla 18
Condiciones ambientales extremas

Puesto: Auxiliar de cocina

Entorno en que labora Escala
Ruidos distractores a B C D e f g h X
Temperaturas extremas ax |B C D e f g h
Poca iluminacion ax |B c D e f g h
Contaminantes ax |B c D e f g h
Espacio laboral reducido | a B C D e f gx |h
Vibracion general del|a x |B c D e f g h
cuerpo
Falta de ventilacion ax |B c D e f g h
Polvo u otras particulas |a x | B c D e f g h
del ambiente
Olores desagradables ax |B c D e f g h
Humedad en el ambiente |a x | B c D e f g h
Exceso de agua ax |B c D e f g h
Otros ax |B c D e f g h

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013

3) Tipos de riesgo: En la tabla siguiente se identifico el principal tipo de riesgo

que afecta a la posicién, segun la escala:

v' 1 =riesgo secundario
v' 2 =riesgo moderado

v' 3 =riesgo principal
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Tabla 19

Tipos de riesgos

Puesto: Auxiliar de cocina

Tipos de riesgos

Escala

Quimico: gases, vapores, material particulado

como polvo o liquidos

2

Fisico: ruido, vibraciones, temperaturas extremas,
presiones anormales, radiaciones ionizantes y no

ionizantes.

Biolégico: microorganismos de origen vegetal,

animal, organico, inorganico

Ergonomico: instalaciones locativas, posturas
forzadas, accidente vehicular, choque eléctrico,

otros impactos o golpes al cuerpo

Otro, especificar

Fuente: Investigacion de campo, Febrero 2013

3.8. Guia de validacion

Es indispensable validar el descriptor de puesto por competencias laborales, con

el afan de que no contenga informacion inconsistente. Para lo que cual se hizo

necesario seguir los siguientes pasos:

a. Validar las funciones de la posiciéon

Se observaron las funciones sustantivas contenidas en el descriptor de puesto

por competencias laborales y se verificd si estas cumplen con cada una de las

dimensiones de andlisis y criterios, como se muestra a continuacion:
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Tabla 20

Validacion de funciones

Dimensién del andlisis Criterios a cumplir ¢Cumple?
Aspecto formal de la v' La descripcién empieza con un
redaccién de funciones verbo de conducta observable X

v" El niUmero de verbos por frase no
excede de dos X

v' El complemento del verbo es

claro y da sentido a la descripcién X

Exhaustividad del contenido v ¢ Estan todas las funciones que
efectivamente se ejecutan en la X
posicién?

v ¢ Describen las actividades la
realidad y no el deberia ser? X

Porcentajes de dedicacion v ¢ Es la estimacion de porcentajes
asignados correcta? X

Callificacion de la actividades v" No existen sobrevaloraciones o
subvaloraciones asignadas en X
cada escala y actividad

Actividades esenciales v' ;. Son las actividades esenciales
propuestas, las mas importantes
desde el punto de vista de las X
necesidades y prioridades del
area o la institucion

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013

b. Validar conocimientos informativos
Cada uno de los conocimientos informativos que se colocaron en el descriptor de
puesto, contiene varios criterios, los cuales se verificaron si cumplen con los

mismos, tal y como se muestra en la tabla siguiente:
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Tabla 21

Validacion de conocimientos informativos

Criterios éAplica?

El numero de conocimientos no debe exceder de cinco X

Si son mas de cinco, estan debidamente priorizados

Los conocimientos escogidos son imprescindibles no X
deseados
Existen especificaciones donde es pertinente X

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013

c. Validar las destrezas especificas
Se verificod si cada una de las destrezas descritas en el descriptor de puestos

elaborado anteriormente, cumplen con los criterios que se muestran en la tabla

siguiente:
Tabla 22
Validacion de destrezas especificas
Criterios ¢Aplica?
Todas las categorias escogidas constan con su debida X
especificacion
Si se escogio la categoria de idiomas, se detalla el tipo de X
manejo del lenguaje (escribir, hablar, comprender, leer,)
Las destrezas escogidas son imprescindibles, no deseables X
Si se afiadieron otras destrezas especificas, verificar si X

realmente corresponden esta categoria

Fuente: Investigacién de campo, Febrero 2013

Finalizada la validacion, se tiene certeza en cuanto a que el contenido de los
descriptores de puestos por competencias cumple con aspectos importantes que
permitan gestionar adecuadamente al personal. Por lo que, a continuacion se
muestra el descriptor por competencias laborales del puesto de Auxiliar de

cocina.
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DESCRIPTOR DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto: Fecha:
Auxiliar de cocina 01 de Febrero de 2013
Departamento: Area:
Operaciones Cocina
Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala

Nombre del puesto de quien le
supervisa directamente:

Jefe de Turno

Nombre de (los) cargo (s) que
supervisa directamente:

Ninguno

B. Propdésito principal del puesto

“Atiende la demanda de productos solicitados por el cliente, prepara y cumple

con su elaboracion en el tiempo establecido y con los estandares de calidad del

producto.”

C. Competencias Técnicas (Funciones Esenciales)

No. Funciones F IE CcMm | Total

1 Prepara las legumbres y utensilios que se 5 3 2 11
utilizaran en la elaboracién de los productos
Coloca las legumbres y utensilios que se

2 utilizaran en la elaboracién de los productos en 5 3 2 11
su respectivo lugar
Verifica que ingredientes hay en los platillos del

3 menu para asegurarse que las recetas no hayan 3 3 2 9
sido modificadas

107




No. Funciones F IE cm | Total
Enlista las actividades de su puesto de trabajo,
4 para darles seguimiento y lograr con ello la 4 2 2 12
mejora continua
Prepara los alimentos adecuadamente, con las
S porciones indicadas evitando desperdicio de 5 3 4 17
materia prima
6 | Atiende la demanda de productos de acuerdo a 5 3 4 17
la solicitud del cliente
7 | Cumple con la preparacion de los productos con | 5 3 3 14
estandar de tiempo y estandares de calidad
8 Y todas aquellas actividades asignadas a su 0 0 0 0
puesto de trabajo
D. Indicadores de gestién
Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Atiende la Entregar al Numero de Obtener el
demanda de cliente lo que ordenes 95% de Clientes
productos de solicite, atendidas satisfaccion internos y
acuerdo a la haciéndoles satisfactoria- en las externos
solicitud del sentir que mente ordenes
cliente son atendidas de
importantes los clientes
y una
prioridad
para el
negocio
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Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Prepara los Lograr la Numeros de Reducir un
alimentos satisfaccion productos 5% de los Clientes
adecuadament | del cliente elaborados costos de internos y
e, con las brindando materia prima externos
porciones productos por
indicadas, con las elaboracion
evitando porciones de productos,
desperdicio de | ofrecidas en relacion al
materia prima semestre

anterior

E. Conocimientos informativos

1

Conocimiento de la misién, visidn, objetivos,
politicas del departamento y la organizacion

Conocimiento de la
filosofia organizacional

2 | Conocimiento de los clientes de la organizacién | Consumidores finales,
companeros de equipo
3 | Conocer los productos de la organizacion Elaboracion de los
productos
4 | Conocer a las personas y areas que conforman | Autoridades superiores,
la organizacion jefes y Gerentes de
departamentos
5 | Tendencias, practicas y enfoques que lo
ayuden a desarrollar las funciones en su puesto
de trabajo
6 | Conocimiento del entorno en el que se Conocimiento de las
desenvuelve areas que se encuentran
a su alrededor
7 | Conocimiento de las leyes y reglamentos de Conocimiento de higiene

trabajo del ambiente en el que se desenvuelve

laboral y normas de
higiene
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F. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

No aplica

Idiomas

Operacion de equipos:

No aplica
Uso de pantallas dactilares

Operacion de maquinarias:

Uso de lineas de produccion

Otros:

Empaque de productos y atencion a los
clientes

G. Competencias genéricas

v' Organizacionales

Nivel | Competencia Comportamientos
Atiende con amabilidad a los diferentes clientes interno y
externos que visitan las instalaciones, para causar una
impresion adecuada del restaurante.
Nivel | Orientacion al Escucha con atencion las inquietudes de los clientes para
1 servicio orientarlos hacia donde pueden solucionarles el problema.
Localiza a las personas que resuelven el problema para
evitarles demoras a los clientes.
Presenta de manera simple los problemas a resolver para
que el equipo esté enterado.
Nivel Trabajo en Colabora con los compafieros para lograr los objetivos del
1 equipo equipo.
Colabora con las ideas que se proponen para aprovechar
las oportunidades.
Escucha sobre los estandares definidos, por los niveles
superiores, para lograr de forma eficiente enfrentar los
obstaculos que se presenten.
. ] ] Cumple con las estrategias establecidas por la
Nivel | Orientacion a

resultados

organizacion, y enfoca todas sus actividades, para el de
los objetivos.

Reconoce el rendimiento de su puesto, para que sus
resultados sean efectivos y eficientes.
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Nivel | Calidad en el

Adopta disposiciones considerables para que sus acciones
demuestren que la calidad de su trabajo aumenta.

Indica a sus superiores los puntos que considera que
afectan la calidad de su trabajo.

1 trabajo Enlista las actividades mas importantes dentro de su puesto
de trabajo, para darles seguimiento y lograr con ello la
mejora continua
Enumera las distintas actividades o funciones que debe

o realizar en su area de trabajo.
Nivel | Planificacion Define el orden en que realizarda cada una de sus

1 : (.je actividades asignadas.

actividades

Recibe instrucciones de su jefe inmediato acerca del
procedimiento para realizar sus actividades.

H. Educacién y experiencia laboral

Educacion
Experiencia laboral

30. Basico como minimo aprobado

No se requiere experiencia laboral

|l. Responsabilidades

Econdmica Ninguna, no maneja valores de ningun tipo

Por maquinaria y | Tiene a cargo el uso de pantallas dactilares y utensilios de

equipo cocina
Por decisiones Ninguna, su puesto no posee autonomia
Por supervisiéon Ninguna, no tiene personal a cargo
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J. Nivel de esfuerzo

Esfuerzo fisico Minimo, porque no esta expuesto a la realizacion de

actividades fisicas y traslada equipo dentro del restaurante

Esfuerzo mental Intermedio, debido a que las funciones que realiza solo
requieren de un grado normal de control y seguimiento de

actividades.

K. Condiciones laborales

v El trabajo se desarrolla continuamente en el interior del restaurante.

v Esta expuesto a ruidos distractores a su alrededor, debido a la afluencia
de personas, miembros del equipo y maquinaria utilizada en el
restaurante.
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3.9. Perfiles por competencias laborales
La informacion basica para disefar un perfil laboral por competencias laborales,
es la siguiente:
v El objetivo del puesto de trabajo.
v’ Las funciones principales
v Conocimientos informativos
v' Destrezas y habilidades
v' Educacioén y experiencia

Como se puede observar, los numerales anteriores fueron identificados en los

descriptores de puesto por competencias laborales validados.

Por lo que, se procedié a realizar la respectiva elaboracién del perfil laboral,

colocando la informacién en el orden indicado.

A continuacién se detalla el perfil por competencias laborales del puesto de

Auxiliar de cocina.
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PERFIL DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto:

Auxiliar de cocina

Fecha:
01 de Febrero de 2013

Departamento: Area:

Operaciones Cocina

Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala

Nombre del puesto de quien
supervisa directamente:

Jefe de Turno

Nombre de (los) cargo (s) que
supervisa directamente:

Ninguno

B. Propdésito principal del puesto

“‘Atender la demanda de productos solicitados por el cliente, prepara y cumple

con su elaboracion en el tiempo establecido y con los estandares de calidad del

producto.”

C. Funciones Esenciales

1. Atiende la demanda de productos de acuerdo a la solicitud del cliente.

2. Prepara los alimentos adecuadamente, con las porciones indicadas,

evitando desperdicio de materia prima.
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D. Conocimientos informativos

1 | Conocimiento de la mision, vision, Conocimiento de la filosofia
objetivos, politicas del organizacional
departamento y la organizacion

2 | Conocimiento de los clientes de la Consumidores finales, compafieros
organizacion de equipo

Conocer los productos de la Elaboracion de los productos
organizacion

4 | Conocer a las personas y areas que | Autoridades superiores, jefes y

conforman la organizacion Gerentes de departamentos
5 | Tendencias, practicas y enfoques
que lo ayuden a desarrollar las No aplica

funciones en su puesto de trabajo

6 | Conocimiento del entorno en el que | Conocimiento de las areas que se

se desenvuelve encuentran a su alrededor
7 | Conocimiento de las leyes y
reglamentos de trabajo del Conocimiento de higiene laboral y

ambiente en el que se desenvuelve | normas de higiene

E. Destrezas y habilidades

Programas informaticos: No aplica

Idiomas No aplica

Operacion de equipos: Uso de pantallas dactilares

Operacion de maquinarias: Uso de lineas de produccion

Otros: Empaque de productos y atencion a los
clientes

F. Educacién y experiencia laboral

Educacion 30. Basico como minimo aprobado

Experiencia laboral No se requiere experiencia laboral
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Al haber realizado el analisis conductista en el cual se buscaba identificar
aquellos conocimientos, habilidades y actitudes que influyen en el
comportamiento laboral del colaborador, se procedera a realizar el analisis
funcional que consiste en el establecimiento de las competencias laborales a
través de la identificaciéon y el ordenamiento de las funciones productivas,
describiendo de manera precisa un area ocupacional desde su proposito

principal hasta las contribuciones individuales requeridas para su cumplimiento.

3.10. Analisis Funcional

El mapa funcional o arbol de funciones es la representacion grafica de los
resultados de la Metodologia de Analisis Funcional. Este analisis requiere que la
persona que lo realice tenga experiencia y conozca a profundidad las distintas
funciones de cada puesto de trabajo. Por lo que se detalla para ejemplo, en caso

la empresa decida realizarlo posteriormente en los departamentos.

El mapa funcional se aplica de lo general a lo particular. Se inicia con la
identificacion del propdsito clave de la empresa y la misién que la empresa
persigue. De alli se parte para dar origen a las distintas ramas que se concluyen
al encontrar las funciones productivas simples desarrolladas por un colaborador,

llamadas elementos de competencia.

El mapa funcional costa de cinco niveles de desagregacién, o fases en las que
se divide. Dichas fases son las siguientes:

1. Propésito principal

2. Funcion clave

3. Sub Funcién

4. Unidad de competencia

5. Elemento de competencia
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El desarrollo y explicacion de cada una de estas fases con el puesto de Auxiliar

de cocina se muestra a continuacion:

3.10.1. Propésito principal

Esta fase fue desarrollada en el literal 3.5.2, por lo que el propdsito principal del
puesto es:

“Atiende la demanda de productos solicitados por el cliente, prepara y cumple
con su elaboracion en el tiempo establecido y con los estandares de calidad del

producto.”

3.10.2. Funcién clave
Esta fase fue desarrollada en el literal 3.5.3, por lo que las funciones principales

son:

1. Atiende la demanda de productos de acuerdo a la solicitud del cliente.
2. Prepara los alimentos adecuadamente, con las porciones indicadas, evitando

desperdicio de materia prima.

3.10.3. Sub-Funcién clave
Las subfunciones son los resultados de desglosar una funcién clave, por medio
de preguntas claves. Como por ejemplo:

Pregunta: “; Qué hay que hacer para que esto se logre?

A continuaciéon se muestra un ejemplo de sub-funcién para el puesto de Auxiliar

de cocina:
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Funcién Clave: “Atiende la demanda de productos de acuerdo a la solicitud del
cliente.”
Sub-funcién: “Prepara los recursos y materiales que utilizara en la preparacion

de las 6rdenes”

3.10.4. Unidad de Competencia
Las unidades de competencia son las actividades que ayudan a desagregar las

subfunciones derivadas de las funciones claves.

Por lo que, a continuacion se detallan como ejemplo las unidades de

competencia para el puesto de Auxiliar de cocina:

Funcidn Clave: “Atiende la demanda de productos solicitados por los clientes”
Sub-funcién:  “Prepara las herramientas e insumos que utilizara en la
preparacion de las 6rdenes.”
Unidades de competencia:
v' Prepara las herramientas que necesitara para atender la solicitud de las
ordenes.
v Apoya a sus compaiferos de equipo con los preparativos con las
actividades de preparacion de érdenes.

v Identifica si tiene todos los insumos necesarios para preparar las 6rdenes.

3.10.5. Elementos de competencia
Estas son las actividades minimas, es decir las funciones que pueden ser

llevadas a cabo por una sola persona.
La metodologia del Analisis funcional, nos indica que en este ultimo nivel la

pregunta a formular es la siguiente: “; Esta funcion puede ser llevada a cabo por

una persona?”’
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Para el puesto de Auxiliar de cocina, se pueden considerar los siguientes

elementos de competencia:

Funcién Clave: “Atiende la demanda de productos solicitados por los clientes”
Sub-funcién: “‘Prepara las herramientas e insumos que utilizara en la
preparacion de las érdenes”
Unidades de competencia: Prepara las herramientas que necesitara para
atender la solicitud de las ordenes.
Elementos de competencia

v Verifica el estado adecuado de las herramientas para su utilizacion.

v' Opera las herramientas y materiales relacionados con la preparacién de

alimentos.
v Proporciona utensilios que faciliten la preparaciéon de alimentos si fuera

necesario.

Para la creacion del mapa funcional completo, se debe realizar el analisis
indicado anteriormente para cada una de las funciones principales

correspondientes al puesto de trabajo.

A continuacion se detalla el ejemplo de mapa funcional con el puesto de Auxiliar

de cocina.
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3.11. Importancia del diseifio de cargos por competencias laborales para el

Departamento de Operaciones

Como se menciond anteriormente, una competencia es un conjunto de actitudes,
destrezas, habilidades y conocimientos requeridos para ejecutar con calidad
determinadas funciones productivas en un ambiente de trabajo, que al
considerarlas en los distintos procesos de la gestion del talento humano estan
relacionados con una actuacion exitosa en el puesto de trabajo. Por lo que, en el
diseio de cargos por competencias laborales se ha considerado las
competencias que son necesarias para cada uno de los puestos de trabajo del

Departamento de Operaciones.

Es por ello que el disefio de cargos por competencias laborales propuesto es de

utilidad en los distintos procesos de la gestidon del talento, como por ejemplo:

3.11.1. Admisién de personas

En el proceso de reclutamiento y seleccion ayudara a dotar de personal
competente al departamento, ya que en los descriptores y perfiles por
competencia laboral se brindan los distintos conocimientos, habilidades y
actitudes con los que deben contar las personas que ocuparan los puestos de

trabajo.

Por ejemplo, para la contratacién de un auxiliar de limpieza se muestra en el
descriptores por competencias laborales que en conocimientos debe poseer un
tercero basico como minimo aprobado, dentro de sus habilidades debe saber
como utilizar una aspiradora y limpiadora de piso, asi como, contar con
competencias genéricas como lo son orientacion al servicio y a resultados,

trabajo en equipo y planificacion de actividades.
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Es por ello que al tomar en cuenta las competencias se realizara una
contratacion de personal acertada, ya que hay que recordar que de esto
dependera que el departamento cuento con personal calificado y sea

competitivo.

Ademas de reducir el indice de rotacion, debido a que se proveera personal
calificado y con las competencias necesarias, disminuyendo las contrataciones
de personal equivocas que se desvinculen en periodos cortos de la organizacion,
porque al contratar personal no solo se ingresa a un nuevo miembro al
departamento, sino que se introduce una pieza importante al proceso de
operacion de la misma para que las operaciones del departamento se realicen

adecuadamente.

3.11.2. Evaluacion del desempefio

En el proceso de evaluacién del desempefio ayudara en la definicion de criterios
y estdndares de desempefio para evaluar a los ocupantes, las metas y los logros
alcanzados, debido a que el descriptor de puesto por competencias laborales
brinda los indicadores de gestion que deben alcanzar los ocupantes del puesto

de trabajo.

Los descriptores por competencias laborales también proporcionan informacion
valiosa como lo son las funciones principales de cada puesto de trabajo, que al
ser evaluadas y no realizadas de forma correcta, ayudara a brindar
retroalimentacién a los colaboradores y decidir las acciones que deben llevarse a
cabo para que el desempeio del colaborador se optimice. Ya que, para obtener
resultados precisos y que proporcionen informacién veraz la evaluacion debe
desarrollarse basada en relaciéon a como se ha definido el descriptor de puesto y
de las competencias que en éste se especifica para incrementar los niveles de

desempeinio.
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Es por ello, que la evaluacion del desempefo debe realizarse basada en el
descriptor de puesto, pues solo de esta manera se podra definir si el ocupante
del puesto esta desempefiando de forma adecuada su trabajo en relacién con lo

qgue la posicion que ocupa se requiere.

Asi también, la informacién que proveen las evaluaciones del desemperfio,
basados en los descriptores de puesto por competencias laborales, serviran al
Departamento de Recursos Humanos para orientar la capacitacion e impartir

cursos o talleres que no hagan que los colaboradores sean competentes.

3.11.3. Capacitacion

Al considera la informacién brindada en el descriptor de puesto por competencias
laborales el proceso de capacitacion se fundamentara en las funciones
esenciales que se deben desarrollar en el puesto de trabajo y las competencias
que dichas funciones implican para poder elevar los niveles de desempefio de
los colaboradores, haciendo que su perfil se adecue al perfil de conocimientos,
habilidades y actitudes requeridas para desempenar sus funciones
efectivamente; ya que se le ensefara para que tenga una mayor aptitud y pueda

desempefiarse con éxito en su cargo.

Dentro de la informacion que proporcionan los descriptores y que son de suma
importancia para la capacitacibn pueden mencionarse los conocimientos y
destrezas requeridos para la ejecucion de las actividades esenciales, por lo que
la capacitacion debera estar basada en las competencias que desean
desarrollarse para que el colaborador alcance los resultados esperados de sus

funciones esenciales.
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3.12. Implementacién de la propuesta

Se ha mencionado que en la organizacion, la Gerencia de Recursos Humanos es
la encargada del diseiio de cargos, por lo que es preciso indicar que dicha
gerencia sera la responsable de la implementacion y las respectivas

actualizaciones del disefio de cargos por competencias laborales.

En relacion al costo de la propuesta, éste se determiné mediante el calculo del
valor de cada hora dedicada y requeridas para la implementacion y continuidad
del modelo de disefio de cargos basado en competencias laborales por la
Gerencia de Recursos Humanos para poder dar continuidad. Por lo que, se

calculé un costo de tiempo promedio por cada hora efectiva.

En el estimado no se incluye materiales, ni recursos fisicos y tecnoldgicos,
debido a que los que se utilizaran seran los que posee la organizacion para
efectos de capacitacion.

Cabe mencionar que dicho plan es un costo aproximado si la empresa decide
realizar el escenario propuesto para el disefio de cargos basado en

competencias laborales.

A continuacién se detalla el plan de implementacion:
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Tabla 23

Plan de implementacién del Diseio de Cargos

Basado en Competencias Laborales

Nombre del plan: Disefo de cargos basado en competencias laborales

Departamento:

Operaciones

Fecha: Mayo 2013

Objetivo: Proporcionar a las gerencias una herramienta administrativa que permita

delimitar las habilidades, conocimientos y actitudes necesarias acordes a las

necesidades, caracteristicas y naturaleza del puesto.

Horas Costo
Actividad Responsable . hora Costo total
efectivas .
promedio
Elaboracion de politicas | Gerencia de
para la implementacién de | Recursos 10 Q.75.00 | Q.750.00
la propuesta Humanos
Definir los objetivos | Gerencia de
especificos de aplicacién | Recursos
. 10 Q.75.00 | Q.750.00
del modelo de disefio de | Humanos
cargos por competencias
Seleccion de los miembros | Gerencia de
que conformaran el comité | Recursos 10 Q.75.00 Q. 750.00
evaluador Humanos
Cotizacion de servicios de | Gerencia de
consultor externo  para | Recursos
o L 5 Q.75.00 | Q. 750.00
capacitacion del comité | Humanos
evaluador
Contratacion de consultor | Gerencia de
externo Recursos 60 Q.300.00 | Q.18,000.00
Humanos
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Realizacion de cronograma
de utilizacion de horas para
la capacitacion de comité

evaluador

Gerencia
Recursos

Humanos

de

Q.75.00

Q. 750.00

Capacitacion del comité

evaluador

Gerencia
Recursos

Humanos

de

60 * 3
Integrantes
=180 horas

Q.75.00

Q.13,500.00

Asignacion de
responsabilidades a los

miembros del comité

evaluador

Gerencia
Recursos

Humanos

de

10

Q.75.00

Q.750.00

Implementar metodologia

de aplicacién del modelo

Gerencia
Recursos

Humanos

de

176

Q.75.00

Q.13,200.00

del

trabajo elaborado por el

Realizar evaluacion

comité evaluador

Gerencia
Recursos

Humanos

de

20

Q.75.00

Q. 1,500.00

Establecer seguimientos

periddicos alcanzados

Gerencia
Recursos

Humanos

de

44

Q.75.00

Q.3,300.00

Establecimiento de
acciones para la
actualizacion del disefo de

cargos

Gerencia
Recursos

Humanos

de

100

Q.75.00

Q.7,500.00

Total de presupuesto

Q61,500.00

Total de presupuesto + 10% de imprevistos

Q.67,650.00

Fuente: Investigacién de campo, 2013
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CONCLUSIONES

Al carecer de una herramienta administrativa no se puede delimitar los
conocimientos, habilidades y actitudes que el ocupante debe poseer segun las
necesidades, caracteristicas y naturaleza del puesto de trabajo, lo cual dificulta

los distintos procesos de gestion del talento humano.

Se establecié que los colaboradores reciben instrucciones de su jefe de trabajo
relacionadas a sus funciones por medio verbal, generando duplicidad de

funciones entre los miembros de equipo u omision de las mismas.

Se determin6 que los colaboradores desconocen el propésito del departamento
al que pertenecen, asi como el de su puesto de trabajo, por lo que consideran
gue su trabajo no tiene la importancia de otros o que la omision de las funciones
de su puesto de trabajo no puede dafar al cumplimiento de los objetivos del
departamento y por ende los de la organizacion.

Se establecié que a los colaboradores no se les proporciona su descriptor de
puesto, lo que no permite que tengan claro los conocimientos, habilidades y
actitudes necesarios para desempefiar su puesto de trabajo.

Se establecié que la Gerencia de Recursos Humanos no cuenta con criterios o
politicas de evaluacion para dar reconocimientos a los miembros de equipo con
alto desempeno o por su aportaciones continuas, debido a la ausencia
descriptores que especifiquen los conocimientos, habilidades y actitudes del

ocupante del puesto de trabajo, lo cual desmotiva a los colaboradores.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Gerencia de Recursos Humanos implemente el disefo de
cargos basado en competencias laborales, aplicando la metodologia propuesta a

todos los departamentos que conforman la organizacion.

La Gerencia de Recursos Humanos debera establecer objetivos especificos para
la aplicacion del modelo a nivel directivo y evaluacién de resultados.

Realizar un programa de induccion a los colaboradores, indicandoles cual es el
propésito del departamento al cual pertenecen y de su puesto de trabajo, asi
como, proporcionarles la descripcion de su puesto de trabajo basado en

competencias laborales.

La Gerencia de Recursos Humanos debera establecer a una persona asignada,
para la implementacién de la propuesta de Disefio de Cargos basado en
Competencias Laborales, quien lleve a cabo la recopilacion de los
conocimientos, habilidades y destrezas necesarios para desempefiarse en los

puestos de trabajo.

Para que la problematica planteada en la presente investigacion no vuelva a
presentarse, es necesario que se practiquen revisiones y actualizaciones
periodicas, al modelo de disefio de cargos basado en competencias laborales

propuesto, a fin de adecuarlos a los cambios que en el futuro se presenten.
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ANEXOS



CATALOGO DE COMPETENCIAS GENERICAS

e Competencias genéricas
También llamadas transversales, ya que atraviesan toda la organizacién. Son
conocimientos, actitudes y habilidades comunes que deben poseer todos los
colaboradores que trabajan en la el departamento de operaciones para
desempeiiarse en su puesto, y que le permiten realizar su trabajo de forma

efectiva.

Existen tres tipos de competencias genéricas, las cuales se definen a

continuacion:

o Competencias Genéricas Organizacionales
Son los conocimientos, actitudes y habilidades que se establecen dentro de la
organizacion y son observables en todos los miembros de equipo que la
conforman. Estas se desarrollan en torno al ambiente laboral y se enfocan en el
desempeiio y compromiso que los colaboradores tienen consigo mismo y con la

empresa.

Dentro de la organizacién podra observase que estos comportamientos los

poseeran desde el conserje hasta los miembros de la Gerencia de Operaciones.

o Competencias Genéricas de Gestion
Son los conocimientos, actitudes y habilidades que se establecen dentro del
departamento de operaciones, las cuales deberan poseer los colaboradores que
ocupen los puestos que son mas complejos y tienen mayor grado de
responsabilidad a su cargo (responsabilidad de decision, monetaria y
supervision). Estos comportamientos solamente abarcan los niveles por

competencias del tres al cinco.



e Estructura del departamento de Operaciones
A continuacion se presenta una matriz de los diferentes niveles ocupacionales,
los niveles por competencias, asi como personal que se ubica en cada uno de
los niveles que integran la estructura del departamento de Operaciones:

Nivel

Ocupacional | Nivel por Competencias Puestos

Operativo
Nivel 2
- Técnico Calificado
- Altamente Calificado

Nivel 4
_ Jefe de Restaurante
- Profesional .
) Gerente de Area
- Mandos Superiores

Ejecutivo




o Descripcion de los Niveles de Competencia:

Nivel 1. Competencia en un conjunto de actividades de trabajo, en su mayoria
rutinarias y predecibles. Se utilizan métodos simples y directos. Son

competencias sencillas, facilmente comprensibles.

Nivel 2: Competencia en una importante y variada gama de actividades
laborales, llevadas a cabo en diferentes contextos. Algunas de las actividades
son complejas 0 no rutinarias y existe cierta autonomia y responsabilidad
individual. A menudo, se requiere trabajar en colaboracién con otras personas,

quiza formando parte de un grupo o equipo de trabajo.

Nivel 3: Competencia en una amplia gama de actividades laborales llevadas a
cabo en una gran variedad de contextos, que en su mayor parte, son complejos y
no rutinarios. Existe una considerable responsabilidad y autonomia, a menudo se
requiere el control y la provision de orientacion a otras personas. Estas
actividades se realizan de acuerdo a los procedimientos establecidos en el lugar

de trabajo.

Nivel 4: Competencia en una amplia gama de actividades laborales
profesionales o técnicamente complejas llevadas a cabo en una variedad de
contextos, un grado considerable de autonomia y responsabilidad personal.
Asimismo, demanda habilidades de andlisis y diagnéstico, a menudo, requerira
responsabilizarse por el trabajo de otros, del disefio de productos y/o procesos

de la planificacion, asignacion y distribucion de recursos.

Nivel 5: Competencia que implica la aplicacion de una importante gama de
principios fundamentales y técnicas complejas en una amplia e impredecible
variedad de contextos. Se requiere de una autonomia, responsabilidad respecto
al trabajo de otros y a la distribucion de recursos sustanciales. Requiere de
responsabilidad personal en materia de analisis, evaluacion y transformacion de

productos y/o procesos. Generalmente implica establecer juicios sobre la calidad,



pertinencia, importancia y autenticidad de productos y acciones que realizan los

colaboradores.
3. DICCIONARIO DE COMPETENCIAS GENERICAS
3.1. Competencias Genéricas Organizacionales
3.1.1. Orientacion al Servicio
Es la disposicion de actuar, sentir y pensar en torno a las necesidades del cliente

interno y externo, para lo cual los colaboradoresdirigen todas sus acciones como

estrategias y garantizan la satisfaccion de los mismos.

NIVEL | COMPORTAMIENTO DESCRIPCION

Atiende con amabilidad a los diferentes
Comportamiento 1 | clientes interno y externos que visitan las
instalaciones, para causar una impresion
adecuada del restaurante.

Nivel 1 Escucha con atencién las inquietudes de los
clientes para orientarlos hacia donde pueden
Comportamiento 2 | solucionarles el problema

Localiza a las personas que resuelven el
Comportamiento 3 | problema para evitar demoras a los clientes.

Contesta las diferentes inquietudes de los
Comportamiento 1 | clientes para satisfacer las necesidades que
estos presenten.

Dialogo con los clientes para determinar las
Comportamiento 2 | necesidades que tienen respecto a sus
Nivel 2 problemas y asi determinar la solucién de los
mismos.

Expone y explica al cliente de forma clara la

Comportamiento 3 | solucién al problema planteado.




Nivel 3

Comportamiento 1

Supervisa la calidad de servicio para
corroborar la satisfaccion del cliente.

Comportamiento 2

Propone incentivos que propicien el aumento
de desempefio del personal para brindar un
mejor servicio al cliente.

Comportamiento 3

Identifica alternativas de solucion para los
problemas especificos del cliente.

Nivel 4

Comportamiento 1

Formula nuevas propuestas de servicio para
exceder las expectativas del cliente.

Comportamiento 2

Apoya a los encargados de éarea para
proponer nuevas alternativas o flexibilidad en
las decisiones de servicio.

Comportamiento 3

Dirige las estrategias de orientacion del
servicio para que éstas sean efectivas.

Nivel 5

Comportamiento 1

Desarrolla politicas y estrategias de servicio
para que sean aplicadas por todo el personal.

Comportamiento 2

Autoriza nuevas normas para aplicarlas en
situaciones especiales que se presentan en
materia de servicio para evitar la
insatisfaccion de los clientes.

Comportamiento 3

Analiza la creacion de nuevas politicas para
agilizar los servicios que presta el restaurante.




3.1.2. Trabajo en Equipo

Es la disposicidon que tiene un grupo de personas en trabajar conjuntamente,

aprovechando las diferentes habilidades que posee cada uno de los integrantes,

dividiendo el trabajo, esforzandose y responsabilizdndose cada uno de las

diversas tareas para poder lograr un bien comun.

NIVEL | COMPORTAMIENTO DESCRIPCION
Presenta de manera simple los problemas a
Comportamiento 1 resolver para que el equipo esté enterado.
Colabora con los compafieros para lograr
Nivel 1 | Comportamiento 2 los objetivos del equipo.
Colabora con las ideas que se proponen
Comportamiento 3 para aprovechar las oportunidades.
Ayuda a decidir adecuadamente en funcién
Comportamiento 1 de los objetivos del negocio para resolver
los problemas que afectan al equipo.
Nivel 2 Alienta a los miembros del equipo para
Comportamiento 2 estimular el deseo de trabajar en equipo.
Da seguimiento a las ideas que se plantean
Comportamiento 3 para que estas puedan llegar a la practica.
Responde las preguntas, segun politicas
Comportamiento 1 establecidas relacionadas con el negocio,
_ para mejorar el trabajo en equipo.
Nivel 3

Comportamiento 2

Supervisa los procesos que aplican los
equipos de trabajo para medir los
resultados.

Comportamiento 3

Evalia la puesta en practica de las
propuestas de los miembros del equipo para
corroborar su utilidad.




Comportamiento 1

Responde con informacién basa en datos,
con opiniones propias argumentadas, para
la resolucién de cualquier conflicto que se

Nivel 4 presente en los equipos de trabajo.
Evalta los resultados obtenidos e informa
Comportamiento 2 para que se puedan crear estrategias.
Procesa las ideas de los miembros y las
Comportamiento 3 convierte en  propuestas para ser
autorizadas y puestas en marcha.
Comparte  informacion  importante vy
Comportamiento 1 retroalimenta para crear liderazgo en el
equipo.
Crea estrategias de trabajo en equipo para
Nivel 5 | Comportamiento 2 resolver cualquier conflicto.

Comportamiento 3

Formula por medio de estrategias planeadas
las ideas en el equipo para poder tener
alternativas y autoriza ponerlas en practica.




3.1.3. Orientacion a Resultados
Es la capacidad de encaminar todas las acciones al logro de los resultados,
actuando con velocidad y sentido de urgencia ante decisiones importantes,
necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes. Se refiere a
administrar los procesos establecidos para que no interfieran en la consecucion

de los resultados esperados.

NIVEL | COMPORTAMIENTO DESCRIPCION
Escucha sobre los estandares definidos, por
Comportamiento 1 los niveles superiores, para lograr de forma
eficiente enfrentar los obstaculos que se
Nivel 1 presenten.
Cumple con las estrategias establecidas por
Comportamiento 2 la organizacion, y enfoca todas sus

actividades, para el de los objetivos.
Reconoce el rendimiento de su puesto, para

Comportamiento 3 gue sus resultados sean efectivos vy
eficientes.
Participa en la mejora del desempefio para
Comportamiento 1 la obtencién de los resultados esperados.
Organiza las actividades a realizar para
Nivel 2 | Comportamiento 2 lograr la mejora del desempefio y con ello la

obtencion de los resultados.

Despeja las inquietudes que puedan
Comportamiento 3 presentarse acerca de las actividades que
realiza en su puesto.

Apoya los objetivos estratégicos, para la

Comportamiento 1 implementacion de los cambios necesarios.
_ Supervisa los resultados de actividad
Nivel 3 Comportamiento 2 realizada para buscarle una solucion viable.
Identifica las acciones que no alcancen los
Comportamiento 3 resultados esperados, para enfocarse en la

busqueda de otras alternativas.




Nivel 4

Comportamiento 1

Organiza los esfuerzos para determinar los
objetivos que iran enfocados al alcance de
actividades rentables.

Comportamiento 2

Proyecta planes de capacitacion,
orientdndolos hacia los resultados para la
solucién de problemas.

Comportamiento 3

Construye métodos de evaluacion, para la
guiar los esfuerzos orientandolos a los
resultados.

Nivel 5

Comportamiento 1

Soluciona los problemas globales de la
organizacion, para ofrecer soluciones de alto
grado.

Comportamiento 2

Evalda la informacion recabada, para
ofrecer soluciones efectivas para cada
puesto.

Comportamiento 3

Reestructura los métodos de evaluacion
aplicados en la organizacion, para proponer
cambios aplicativos inmediatamente.




3.1.4. Calidad en el trabajo
Implica que los individuos deben poseer amplios conocimientos en los temas del
area de la cual son responsables. Poseer la capacidad de comprender la esencia
de los aspectos complejos para transformarlos en soluciones practicas y

operables para la organizacion.

NIVEL | COMPORTAMIENTO DESCRIPCION

Adopta disposiciones considerables para
Comportamiento 1 gue sus acciones demuestren que la calidad
de su trabajo aumenta.

Nivel 1 Indica a sus superiores los puntos que
Comportamiento 2 considera que afectan la calidad de su
trabajo.

Enlista las actividades mas importantes
Comportamiento 3 dentro de su puesto de trabajo, para darles
seguimiento y lograr con ello la mejora
continua

Traza disposiciones que le ayudaran a que
Comportamiento 1 el puesto genere los resultados esperados.
Ordena todos los hallazgos encontrados en
Nivel 2 | Comportamiento 2 su area de trabajo, y que puedan servirle
para el aumento de su desempefio.
Jerarquiza todas las actividades designadas
Comportamiento 3 para llevarlas a cabo para lograr el
cumplimiento esperado.

Elabora informes con informacién recabada
Comportamiento 1 en los puestos, que sirvan de base para la
formulacion de soluciones préacticas.

Aplica los estandares de calidad en el
Comportamiento 2 trabajo designados por el restaurante, para
el mejoramiento de los puestos.

Identifica las actividades que interfieren en
Comportamiento 3 la calidad del trabajo, para presentar
propuestas de solucion a las mismas.

Nivel 3




Nivel 4

Comportamiento 1

Minimiza los errores que puedan
presentarse procesos de trabajo para
aumentar el desempeiio de los
colaboradores y aumentar la calidad de su
trabajo.

Comportamiento 2

Formula procesos de evaluacibn de la
informacion obtenida para el mejoramiento
de los procesos antes de trasladarlo a
autorizacion.

Comportamiento 3

Integra la informacion recabada, para
analizarla y dar una propuesta de solucion a
los problemas detectados.

Nivel 5

Comportamiento 1

Formula estrategias de solucibn a
problemas practicos que impidan el
desarrollo de las actividades de cada
puesto.

Comportamiento 2

Estructura métodos de evaluacién de los
puestos, para eliminar actividades que no
generen valor a la organizacion.

Comportamiento 3

Formula procedimientos de aplicacion en las
actividades de los puestos para la mejora de
la calidad en el trabajo.




3.1.5. Planificaciéon de actividades

Competencia que consiste en planificar, verificar y poner en préactica los

diferentes procedimientos que las jefaturas realizan para poder desarrollar sus

actividades y lograr la comprension de los que se les solicita por parte de los

colaboradores y alcanzar con ello el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

NIVEL

COMPORTAMIENTO

DESCRIPCION

Nivel 1

Comportamiento 1

Enumera las distintas actividades o
funciones que debe realizar en su area de
trabajo.

Comportamiento 2

Define el orden en que realizar4 cada una
de sus actividades asignadas.

Comportamiento 3

Recibe instrucciones de su jefe inmediato
acerca del procedimiento para realizar sus
actividades.

Nivel 2

Comportamiento 1

Prepara el material que necesita para
desempeiiar sus labores.

Comportamiento 2

Examina si cuenta con los todos los
materiales que utilizara para desarrollar las
diversas tareas que tiene a cargo.

Comportamiento 3

Divide los materiales de acuerdo a la forma
en que le sean faciles ubicarlos al momento
de desarrollar sus actividades.

Nivel 3

Comportamiento 1

Despeja las distintas dudas que puedan
presentarse en los colaboradores con
respecto a las actividades a realizarse.

Comportamiento 2

Elabora informes de los procesos realizados
en su areay los traslada a su jefe inmediato.

Comportamiento 3

Apoya al jefe inmediato en distintas
actividades con el fin de cumplir con el
propasito del area.




Nivel 4

Comportamiento 1

Estructura las diferentes técnicas de trabajo
que podra utilizar al desempefar sus
labores.

Comportamiento 2

Apoya a las diversas jefaturas para la
implementacion de herramientas que
ayuden a la mejora continua en la
realizacion de actividades.

Comportamiento 3

Planifica reuniones con el personal para
llegar a acuerdos comunes y mejorar
cualquier problema que se tenga a la hora
de desarrollar las distintas actividades.

Nivel 5

Comportamiento 1

Planifica reuniones para evaluar el
desempeiio de las distintas actividades que
se realizan en el restaurante.

Comportamiento 2

Desarrolla estrategias para poder proveer
apoyo a las diversas jefaturas del
restaurante y de esta manera exista un alto
desempeiio en el mismo.

Comportamiento 3

Pronostica y desarrolla politicas para
mantener un nivel académico adecuado en
las jefaturas y personal operativo del
restaurante.




3.2. Competencias Genéricas de Gestion

3.2.1. Administracién de Personas
Es el acto de organizar un grupo de personas para que trabajen conjuntamente y

de esta manera lograr un bien comun.

NIVEL | COMPORTAMIENTO DESCRIPCION
Detalla las actividades que debe realizar
Comportamiento 1 cada miembro de equipo que tiene a su

cargo para llevar un control de las
actividades que deben realizar.

Nivel 3 Analiza si los miembros de equipo necesitan
Comportamiento 2 ayuda en la realizacion de sus actividades
para poder brindarselas.

Determina los diversos problemas que
Comportamiento 3 pueden desarrollarse en cada uno de las
actividades para poder prever soluciones.

Estructura procedimientos para llevar el
Comportamiento 1 control de las actividades de cada una de
las jefaturas.

Planifica acciones que deben llevar a cabo

Nivel 4 | Comportamiento 2 las jefaturas para la mejora de sus
actividades.

Planifica acciones que deben llevarse a

Comportamiento 3 cabo con el personal para lograr una mejor

administracion del mismo.

Planifica reuniones para evaluar las diversas
Comportamiento 1 areas y proponer acciones a seguir en las
gue haya deficiencia.

Desarrolla estrategias para tener un nivel
Nivel 5 | Comportamiento 2 adecuado de la administracion de personas
dentro del restaurante.

Estructura estrategias para mantener al
Comportamiento 3 personal integrado y lograr que los mandos
medios tengan las herramientas para la
adecuada administracion de personas.




3.2.2. Coaching
Es el acto que consiste en dirigir, instruir y entrenar al personal que se tiene a su
cargo, con el objetivo de obtener o desarrollar habilidades que son necesarias
para el desempefio de sus actividades.

NIVEL | COMPORTAMIENTO DESCRIPCION
Dialoga y escucha a sus subalternos para
Comportamiento 1 determinar si tienen las herramientas

necesarias para llevar a cabo sus actividades.
Analiza las posibles causas de los problemas

Comportamiento 2 que se presentan para Vverificar si es

Nivel 3 necesaria la imparticion de capacitaciones.
Supervisa detenidamente la imparticion de las
Comportamiento 3 diferentes actividades asignadas a los

colaboradores y determina sus deficiencias
para poder proveer herramientas y soluciones
a las mismas.

Estructura los procedimientos para poder
Comportamiento 1 proveer a los colaboradores las herramientas
necesarias para llevara cabo su labor.
Planifica acciones que deben llevar a cabo
Nivel 4 | Comportamiento 2 para que los colaboradores que pertenecen a
las diversas é&reas cuenten de manera
anticipada con las herramientas necesarias.
Planifica reuniones con el personal para

Comportamiento 3 poder escuchar la problematica del
restaurante y poder plantear acciones a
realizar.

Planifica reuniones para evaluar los

Comportamiento 1 procedimientos que se han llevado acabo y

proponer acciones a seguir en las que
presenten deficiencias.

Nivel 5 Desarrolla estrategias para poder proveer
Comportamiento 2 apoyo a las diversas areas que conforman el
restaurante.




Estructura estrategias para mantener al
Comportamiento 3 personal integrado y lograr que cuenten con
la retroalimentacion, capacitacion y apoyo
necesario en el momento indicado.

Nivel 5

3.2.3. Liderazgo
Es la habilidad necesaria para orientar la accion de los grupos humanos en una
direccion determinada, inspirando valores de accion y anticipandose a posibles
escenarios que se presenten en el desarrollo de las actividades de los

colaboradores.

NIVEL | COMPORTAMIENTO DESCRIPCION
Identifica el tipo de liderazgo aplicado en las
Comportamiento 1 areas y evalla las necesidades que se
presentan.
Apoya en las técnicas utilizadas para el
Comportamiento 2 desarrollo de los colaboradores en sus
Nivel 3 puestos de trabajo.
Analiza las estrategias establecidas para
Comportamiento 3 presentarlas al equipo y lograr una actitud

de compromiso y lealtad en las personas.

Disefia la metodologia de liderazgo a
Comportamiento 1 desarrollarse dentro de las diversas areas
del restaurante.

Integra a la organizacion diferentes teorias
Nivel 4 | Comportamiento 2 en materia de liderazgo, que sirvan de guia
a los colaboradores.

Planifica acciones que deben llevarse a
Comportamiento 3 cabo para lograr desarrollar en el personal
una cultura de liderazgo.




Verifica la metodologia de liderazgo que se
Comportamiento 1 desarrollard en el restaurante, para su
aprobacion y ejecucion.

Evalla los comportamientos de las jefaturas
Nivel 5 | Comportamiento 2 para  brindarles  retroalimentacion y
determinar la fijacion de los objetivos.
Evalia las tendencias actuales en materia
Comportamiento 3 de liderazgo, que sirvan de base para
estructurar nuevas estrategias.

3.2.4. Toma de Decisiones
Es el analisis de los diversos cursos de accion para coordinar y delegar la
ejecucion de las decisiones aprobadas, evaluando y supervisando que se
cumplan los objetivos planteados, perfeccionando asi los resultados para dar a
conocer las decisiones finales a través de la respectiva justificacion de las

decisiones tomadas.

NIVEL | COMPORTAMIENTO DESCRIPCION
Recopila informacién necesaria previo a la
Comportamiento 1 toma de decisiones
Organiza la informacion obtenida para la
Comportamiento 2 toma de decisiones
Nivel 3 Presenta la informacion a los superiores
Comportamiento 3 para la toma de decisiones
Analiza los diversos cursos de accion para
Comportamiento 1 la toma de decisiones.
Nivel 4 Formula las conclusiones obtenidas para la
Comportamiento 2 toma decisiones.
Idea nuevos mecanismos para mejorar los
Comportamiento 3 procesos de la toma de decisiones
Organiza lo discutido para dar a conocer las
Comportamiento 1 decisiones finales.
_ Coordina y delega la ejecucion de las
Nivel 5 Comportamiento 2 decisiones aprobadas.
Justificar los motivos por los que se ha
Comportamiento 3 llegado a tomar las decisiones finales.




DESCRIPTOR DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto:

Auxiliar de limpieza

Fecha:
01 de Marzo de 2013

Departamento: Area:

Operaciones Cocina

Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala

Nombre del puesto de quien
supervisa directamente:

Jefe de Turno

le

Nombre de (los) cargo
supervisa directamente:

Ninguno

(s)

que

B. Propdsito principal del puesto

“‘Brinda atencién y apoyo al cliente interno y externo referente al servicio y

limpieza de las instalaciones, equipo y maquinaria del restaurante de acuerdo a

los procedimientos establecidos”

C. Competencias Técnicas (Funciones Esenciales)

No. Funciones F | IE | CM | Total

] Realiza la limpieza general del area del restaurante y 5l sl o .
del mobiliario y equipo correspondiente

) Indica al encargado los desperfectos que encuentre en 3l ol 1 5
las instalaciones del restaurante

3 Apoya en actividades de servicio y movimiento de nrw 5
objetos pesados

4 | Verifica el orden y limpieza del area de parqueo 52| 1 7




No. Funciones F | IE | CM | Total
Apoya en despedir a los clientes en la puerta del
5 513 2 11
restaurante y los invita a regresar
5 Apoya en la limpieza de bandejas y mesas durante 5lal 1 8
horas de mayor actividad
Solicita los insumos de limpieza mediante los
7 312 2 7
procedimientos correspondientes
Se encarga del lavado de los utensilios y equipos de
8 . 513 2 11
cocina
9 Recolecta la basura de las instalaciones y la traslada al 511 5
lugar de desecho
Y todas aquellas actividades adicionales asignadas a
10 . 00O 0
su puesto de trabajo
D. Indicadores de gestion
Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Realiza la Garantizar la | Numero de Disminuir en | *Clientes
limpieza general | higiene y incidentes y 5% el riesgo | internos y
del area del seguridad de | accidentes de incidentes | externos

restaurante y del
mobiliario y
equipo

correspondiente

las
instalaciones
para brindar
un servicio
adecuado a

los clientes

y accidentes
dentro de las

instalaciones




Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Apoya en Generar un Numero de Aumentar en | *Clientes
despedir a los sentimiento clientes un 5% las internos y
clientes en la de atendidos visitas de los | externos
puerta del importancia clientes en
restaurante y los | en los los
invita a regresar | clientes restaurantes
Se encarga del Garantizar la | Numero de Disminuir el *Clientes
lavado de los higiene de utensilios y 5% de internos y
utensilios y los utensilios | equipos riesgos de externos
equipos de y equipos de | higienizados incidentes
cocina cocina del siguiendo por falta de

restaurante procedimientos | higiene

adecuados

E. Conocimientos informativos

1 | Nivel estratégico

Conocimiento de la

filosofia organizacional

2 | Conocimiento de los clientes de la organizacion

Consumidores finales,

companeros de equipo

3 | Conocer los productos de la organizacién

productos

Elaboracion de los

4 | Conocer a las personas y areas que conforman

la organizacion

Autoridades superiores,
jefes y Gerentes de

departamentos

5 | Tendencias, practicas y enfoques que lo

de trabajo

ayuden a desarrollar las funciones en su puesto

equipo

Técnicas de trabajo en




6 | Conocimiento del entorno en el que se Conocimiento de las

desenvuelve

areas que se encuentran

a su alrededor

7 | Conocimiento de las leyes y reglamentos de Reglamento interno de

trabajo del ambiente en el que se desenvuelve | trabajo

F. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

No aplica

Idiomas

No aplica

Operacién de equipos:

Uso de aspiradora y limpiadora de piso

Operacién de maquinaria:

Uso de maquina de refrescos, lineas

de produccion

Otros:

No aplica

G. Competencias genéricas

v" Organizacionales

Nivel Competencia

Comportamientos

Atiende con amabilidad a los diferentes clientes
interno y externos que visitan las instalaciones,
para causar una impresidon adecuada del
restaurante.

Nivel Orientacion al 2
1 servicio

Escucha con atencion las inquietudes de los
clientes para orientarlos hacia donde pueden
solucionarles el problema

Localiza a las personas que resuelven el problema
para evitar demoras a los clientes.




Presenta de manera simple los problemas a
resolver para que el equipo esté enterado.

Nivel Trabajo en Colabora con los compafieros para lograr los
1 equipo objetivos del equipo.
Colabora con las ideas que se proponen para
aprovechar las oportunidades.
Escucha sobre los estandares definidos, por los
niveles superiores, para lograr de forma eficiente
enfrentar los obstaculos que se presenten.
Nivel Orientacién a Cumple con las estrategias establecidas por la
1 resultados organizacion, y enfoca todas sus actividades, para
el de los objetivos.
Reconoce el rendimiento de su puesto, para que
sus resultados sean efectivos y eficientes.
Adopta disposiciones considerables para que sus
acciones demuestren que la calidad de su trabajo
aumenta.
Nivel Calidad en el Indica a sus superiores los puntos que considera
1 trabajo que afectan la calidad de su trabajo.
Enlista las actividades mas importantes dentro de
su puesto de trabajo, para darles seguimiento y
lograr con ello la mejora continua
Enumera las distintas actividades o funciones que
debe realizar en su area de trabajo.
Nivel | Planificacion de Define el orden en que realizara cada una de sus

actividades

actividades asignadas.

Recibe instrucciones de su jefe inmediato acerca
del procedimiento para realizar sus actividades.

H. Educacién y experiencia laboral

Educacion

30. Basico como minimo aprobado

Experiencia laboral

No se requiere experiencia laboral




|l. Responsabilidades

Econdmica Ninguna, no maneja valores de ningun tipo

Por maquinaria y | Tiene a cargo el uso de aspiradoras y maquinas limpiadoras

equipo de piso, ademas de quimicos para uso del restaurante
Por decisiones Ninguna, su puesto no posee autonomia
Por supervisiéon Ninguna, no tiene personal a cargo

J. Nivel de esfuerzo

Esfuerzo fisico Intermedio, porque las funciones que realiza requieren un
grado normal de esfuerzo, traslada equipo dentro y fuera del

restaurante

Esfuerzo mental Intermedio, debido a que las funciones que realiza requieren

de grado normal de control y seguimiento de actividades.

K. Condiciones laborales

v’ El trabajo se desarrolla continuamente en el interior del restaurante.
v Esta expuesto a ruidos distractores a su alrededor, debido a la afluencia
de personas, miembros del equipo y maquinaria utilizada en el

restaurante.




PERFIL POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto:

Auxiliar de limpieza

Fecha:
01 de Marzo de 2013

Departamento: Area:

Operaciones Cocina

Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala

Nombre del puesto de quien
supervisa directamente:

Jefe de Turno

le

Nombre de (los) cargo
supervisa directamente:

Ninguno

(s)

que

B. Propésito principal del puesto

“Brinda atencién y apoyo al cliente interno y externo referente al servicio y

limpieza de las instalaciones, equipo y maquinaria del restaurante de acuerdo a

los procedimientos establecidos”

C. Funciones Esenciales

1. Realiza la limpieza general del area del restaurante y del mobiliario y

equipo correspondiente.

2. Apoya en despedir a los clientes en la puerta del restaurante y los invita a

regresar.

3. Se encarga del lavado de los utensilios y equipos de cocina.




D. Conocimientos informativos

1 | Nivel estratégico

Conocimiento de la

filosofia organizacional

2 | Conocimiento de los clientes de la organizacién | Consumidores finales,

companeros de equipo

3 | Conocer los productos de la organizacién

Elaboracion de los

productos

4 | Conocer a las personas y areas que conforman | Autoridades superiores,

la organizacion

jefes y Gerentes de

departamentos

5 | Tendencias, practicas y enfoques que lo

de trabajo

Técnica de trabajo en

ayuden a desarrollar las funciones en su puesto | equipo

6 | Conocimiento del entorno en el que se

desenvuelve

Conocimiento de las
areas que se encuentran

a su alrededor

7 | Conocimiento de las leyes y reglamentos de

Reglamento interno de

trabajo del ambiente en el que se desenvuelve | trabajo

E. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

No aplica

Idiomas

No aplica

Operacién de equipos:

Uso de aspiradora y limpiadora de piso

Operaciéon de maquinaria:

Uso de maquina de refrescos, lineas de
produccion

Otros:

No aplica




F. Educaciéon y experiencia laboral

Educacion 30. Basico como minimo aprobado

Experiencia laboral No se requiere experiencia laboral
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DESCRIPTOR DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto: Fecha:
Cajero 01 de Marzo de 2013
Departamento: Area:
Operaciones Servicio
Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala
Nombre del puesto de quien le|Nombre de (los) cargo (s) que
supervisa directamente: supervisa directamente:
Jefe de Turno Ninguno

B. Propésito principal del puesto
“‘Garantizar las operaciones del area de caja, efectuando actividades de
recepcion, custodio y entrega de dinero en efectivo y vouchers de tarjeta,

logrando la recaudacion de ingresos al restaurante”

C. Competencias Técnicas (Funciones Esenciales)

No. Funciones F | IE | CM | Total

Procesa el pago de las érdenes realizadas por los

clientes

Realiza la conciliacion de los pagos recibidos con el

total de las ventas

Comunica a los clientes las especialidades del

restaurante y sus promociones

Coordina con el personal de servicio la entrega de las

ordenes solicitadas




No. Funciones F | IE | CM | Total
5 Apoya a los miembros de equipo con la entrega de las 5011 2 .
ordenes
Realiza los reportes de caja de acuerdo a los
6 o . 512 2 9
procedimientos establecidos
Apoya al encargado con el monitoreo del entorno del
7 513 2 11
restaurante
8 Y todas aquellas actividades adicionales asignadas a olol o 0
su puesto de trabajo
D. Indicadores de gestion
Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Procesa el pago Realizar el Numero de Reducir en *Clientes
de las 6rdenes cobro de las ordenes un 5% los internos y
realizadas por los | 6érdenes alos | procesadas | errores de externos

clientes

clientes, segun
procedimientos
de caja
establecidos
por el

restaurante

cobro




Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Comunica a los Incrementar Numero de Incrementar | *Clientes
clientes las las ventas del | promociones | en un 2% las | internos y
especialidades del | restaurante a vendidas ventas del externos
restaurante y sus | través de sus restaurante
promociones promociones en relaciéon

al mes
anterior
Apoya al Asegurar que | Numero de Disminuir el | *Clientes
encargado con el | el restaurante | incidentes en | 3% de internos y
monitoreo del cumpla con el mes incidentes externos
entorno del estandares de dentro del
restaurante limpieza y restaurante
atencion al
cliente

E. Conocimientos informativos

1 | Nivel estratégico

Conocimiento de la

filosofia organizacional

2 | Conocimiento de los clientes de la organizacion

Consumidores finales,

companeros de equipo

3 | Conocer los productos de la organizacion

productos

Elaboracion de los

4 | Conocer a las personas y areas que conforman

la organizacion

Autoridades superiores,
jefes y Gerentes de

departamentos




5 | Tendencias, practicas y enfoques que lo Técnicas de trabajo en

de trabajo

ayuden a desarrollar las funciones en su puesto | equipo

6 | Conocimiento del entorno en el que se Conocimiento de las

desenvuelve

areas que se encuentran

a su alrededor

7 | Conocimiento de las leyes y reglamentos de Reglamento interno de

trabajo del ambiente en el que se desenvuelve | trabajo

F. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

No aplica

Idiomas

No aplica

Operacion de equipos:

Uso de cajas registradoras y POS

Operacién de maquinaria:

No aplica

Otros:

No aplica

G. Competencias genéricas

v' Organizacionales

Nivel Competencia

Comportamientos

Responde a las diferentes inquietudes de los
clientes para satisfacer las necesidades que estos
presenten.

Nivel Orientacion al

2 servicio

Dialoga con los clientes para determinar las
necesidades que tienen respecto a sus problemas
y asi determinar la solucién de los mismos.

Expone y explica al cliente de forma clara la
solucion al problema planteado.




Nivel

Trabajo en

equipo

Ayuda a decidir adecuadamente en funcion de los
objetivos del negocio para resolver los problemas
que afectan al equipo.

Alienta a los miembros del equipo para estimular
el deseo de trabajar en equipo.

Da seguimiento a las ideas que se plantean para
que estas puedan llegar a la practica.

Nivel

Orientacion a

resultados

Participa en la mejora del desempefo para la
obtencion de los resultados esperados.

Organiza las actividades a realizar para lograr la
mejora del desempefio y con ello la obtencion de
los resultados.

Despeja las inquietudes que puedan presentarse
acerca de las actividades que realiza en su
puesto.

Nivel

Calidad en el

trabajo

Establece las disposiciones que le ayudaran a
que el puesto genere los resultados esperados.

Ordena todos los hallazgos encontrados en su
area de trabajo, y que puedan servirle para el
aumento de su desempefio.

Jerarquiza todas las actividades designadas para
llevarlas a cabo para lograr el cumplimiento
esperado.

Nivel

Planificacion de

actividades

Prepara el material que necesita para
desempeniar sus labores.

Examina si cuenta con los todos los materiales
que utilizara para desarrollar las diversas tareas
que tiene a cargo.

Divide los materiales de acuerdo a la forma en
que le sean faciles ubicarlos al momento de
desarrollar sus actividades.




H. Educacion y experiencia laboral

Educacion Titulo aprobado a nivel medio

Experiencia laboral Un afo de experiencia de caracter

operativo en el area de caja

l. Responsabilidades

Econdmica De Q.10,001 a Q.15,000.00.

Por maquinaria y | Tiene a cargo el uso de cajas registradoras

equipo

Por decisiones Parcial, sus decisiones se basan en procedimientos y
experiencias anteriores para la ejecucion normal del trabajo

Por supervision Ninguna, no tiene personal a cargo

J. Nivel de esfuerzo

Esfuerzo fisico Minimo, porque no esta expuesto a la realizacion de

actividades fisicas

Esfuerzo mental Intermedio, debido a que las funciones que realiza requieren

de grado normal de control y seguimiento de actividades.

K. Condiciones laborales

v' El trabajo se desarrolla continuamente en el interior del restaurante.
v Esta expuesto a ruidos distractores a su alrededor, debido a la afluencia de

personas, miembros del equipo y maquinaria utilizada en el restaurante.




PERFIL DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto:

Fecha:

Cajero 01 de Marzo de 2013
Departamento: Area:
Operaciones Servicio
Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala

Nombre del puesto de quien le
supervisa directamente:

Jefe de Turno

Nombre de (los) cargo (s) que
supervisa directamente:

Ninguno

B. Propdésito principal del puesto

“‘Garantiza las operaciones del area de caja, efectuando actividades de

recepcion, custodio y entrega de dinero en efectivo y vouchers de tarjeta,

logrando la recaudacion de ingresos al restaurante”.

C. Funciones Esenciales

1. Procesa el pago de las érdenes realizadas por los clientes.

2. Comunica a los clientes las especialidades del

promociones.

restaurante y sus

3. Apoya al encargado con el monitoreo del entorno del restaurante.




D. Conocimientos informativos

1

Nivel estratégico

Conocimiento de la

filosofia organizacional

2 | Conocimiento de los clientes de la organizacion | Consumidores finales,
companeros de equipo
3 | Conocer los productos de la organizacion Elaboracion de los
productos
4 | Conocer a las personas y areas que conforman | Autoridades superiores,
la organizacion jefes y Gerentes de
departamentos
5 | Tendencias, practicas y enfoques que lo Técnicas de trabajo en
ayuden a desarrollar las funciones en su puesto | equipo
de trabajo
6 | Conocimiento del entorno en el que se Conocimiento de las
desenvuelve areas que se encuentran
a su alrededor
7 | Conocimiento de las leyes y reglamentos de Reglamento interno de

trabajo del ambiente en el que se desenvuelve

trabajo

E. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

No aplica

Idiomas

No aplica

Operacién de equipos:

Uso de cajas registradoras y POS

Operacién de maquinaria:

No aplica

Otros:

No aplica




F. Educacién y experiencia laboral

Educacion Titulo aprobado a nivel medio

Experiencia laboral Un afo de experiencia de caracter

operativo en el area de caja
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DESCRIPTOR DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto: Fecha:
Asistente de Restaurante 01 de Marzo de 2013
Departamento: Area:
Operaciones Servicio
Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala

Nombre del puesto de quien le|Nombre de (los) cargo (s)
supervisa directamente: supervisa directamente:
Jefe de Restaurante Colaborador |

Colaborador Il

que

B. Propdsito principal del puesto

“‘Asiste al encargado de turno en todas las actividades relacionadas al

restaurante, de acuerdo a los lineamientos establecidos la organizacion para

alcanzar un nivel de desarrollo 6ptimo en el negocio.”

C. Competencias Técnicas (Funciones Esenciales)

No. Funciones F|IE|CM

Total

Interactia como canal de comunicacion entre el

1 | encargado y los colaboradores para brindar 41 3| 2 10
informacién relacionada al restaurante
Realiza el detalle del ingreso de los colaboradores al

) restaurante para verificar el porcentaje de puntualidad 53] o »

en la hora de entrada de los mismos




No. Funciones IE | CM | Total
Implementa las indicaciones del encargado para
3 | apoyar en el desarrollo de las actividades del 4| 3 17
restaurante
4 | Capacita al personal de nuevo ingreso del restaurante 4| 3 16
Verifica que las érdenes de los clientes se entreguen
5 | en el tiempo establecido y con base a estandares de 3| 4 17
calidad
5 Recibe pedidos de materiales e insumos del 3| o 10
restaurante
. Supervisa que la limpieza del restaurante se realicen 3| 3 14
de acuerdo a procedimientos establecidos
8 Y todas aquellas actividades adicionales asignadas a ol o 0
su puesto de trabajo
D. Indicadores de gestién
Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Implementa las Asegurar que | Nota Obtener una | *Clientes
indicaciones del el desempefio | obtenida en nota de 95 internos y
encargado para operativo del la evaluacién | puntos en la externos

apoyar en el
desarrollo de las
actividades del

restaurante

restaurante se
desarrolle de
acuerdo a los
procedimientos

establecidos

de procesos
operativos
del

restaurante

evaluacion de
procesos

operativos




Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Capacita al Garantizar la Nota Obtener una | *Clientes
personal de nuevo | capacitacion obtenida en nota minima | internos y
ingreso del efectivaenlos | las de 80 puntos | externos
restaurante procesos evaluaciones | en las

operativos del | de procesos | evaluaciones

restaurante operativos realizadas

segun del personal

procedimientos | de nuevo

establecidos ingreso
Verifica que las Lograr la Numero de Cada orden *Clientes
ordenes de los satisfaccion ordenes procesada se | internosy
clientes se del cliente, atendidas elabore en externos
entreguen en el entregando los 2.3 minutos

tiempo establecido
y con base a
estandares de

calidad

productos en
el tiempo
establecido y
estandares de
calidad
reduciendo la
insatisfaccion

del mismo

COmoO maximo
(tiempo
estandar),
cumpliendo
con los
estandares
de calidad del

producto




E. Conocimientos informativos

1 Nivel estratégico Conocimiento de la filosofia
organizacional, metodologias de
aprendizaje

2 Conocimiento de los clientes de | Consumidores finales, compaferos de

la organizacion equipo, servicio al cliente interno

3 | Conocer los productos de la Elaboracion de los productos, orientacion

organizacion a miembros de equipo

4 | Conocer a las personas y areas | Autoridades superiores, jefes y Gerentes

que conforman la organizacion | de departamentos

5 | Tendencias, practicas y Técnicas de trabajo en equipo,

enfoques que lo ayuden a metodologias de ensefianza
desarrollar las funciones en su
puesto de trabajo
6 Conocimiento del entorno en el | Restaurantes de comida rapida,
que se desenvuelve indicadores de rendimiento, fortalezas y
debilidades de los miembros de equipo
7 | Conocimiento de las leyes y Reglamento interno de trabajo, politicas y

reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

procedimientos de la organizacion




F. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electrénico

Idiomas

Espafriol

Operacién de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner

y pantallas dactilares

Operaciéon de maquinaria:

Uso de lineas de produccion, burletes

y refrigeradoras industriales

Otros:

No aplica

G. Competencias genéricas

v' Organizacionales

Nivel Competencia

Comportamientos

Supervisa la calidad de servicio para corroborar la
satisfaccion del cliente.

Nivel Orientacion al

3 servicio

Propone incentivos que propicien el aumento de
desempeno del personal para brindar un mejor
servicio al cliente.

Identifica alternativas de solucion para los
problemas especificos del cliente.

Responde las preguntas, segun politicas
establecidas relacionadas con el negocio, para
mejorar el trabajo en equipo.

Nivel Trabajo en 2

3 equipo

Supervisa los procesos que aplican los equipos de
trabajo para medir los resultados.

Evalua la puesta en practica de las propuestas de
los miembros del equipo para corroborar su
utilidad.

Nivel Orientacion a 1

3 resultados

Apoya los objetivos estratégicos, para la
implementacion de los cambios necesarios.

Supervisa los resultados de actividad realizada
para buscarle una solucién viable.




Nivel

Orientacion a

resultados

Identifica las acciones que no alcancen los
resultados esperados, para enfocarse en la
busqueda de otras alternativas.

Nivel

Calidad en el

trabajo

Elabora informes con informacion recabada en los
puestos, que sirvan de base para la formulacién
de soluciones practicas.

Aplica los estandares de calidad en el trabajo
designados por el restaurante, para el
mejoramiento de los puestos.

Identifica las actividades que interfieren en la
calidad del trabajo, para presentar propuestas de
solucién a las mismas.

Nivel

Planificacion de

actividades

Despeja las distintas dudas que puedan
presentarse en los colaboradores con respecto a
las actividades a realizarse.

Elabora informes de los procesos realizados en
su area y los traslada a su jefe inmediato.

Apoya al jefe inmediato en distintas actividades
con el fin de cumplir con el propdsito del area.

v' De gestion

Nivel

Competencia

Comportamientos

Nivel

Administracion

de personas

Detalla las actividades que debe realizar cada
miembro de equipo que tiene a su cargo para
llevar un control de las actividades que deben
realizar.

Analiza si los miembros de equipo necesitan
ayuda en la realizacion de sus actividades para
poder brindarselas.

Determina los diversos problemas que pueden
desarrollarse en cada uno de las actividades para
poder prever soluciones.




Nivel

Coaching

Dialoga y escucha a sus subalternos para
determinar si tienen las herramientas necesarias
para llevar a cabo sus actividades.

Analiza las posibles causas de los problemas que
se presentan para verificar si es necesaria la
imparticion de capacitaciones.

Supervisa detenidamente la imparticion de las
diferentes  actividades asignadas a los
colaboradores y determina sus deficiencias para
poder proveer herramientas y soluciones a las
mismas.

Nivel

Liderazgo

Identifica el tipo de liderazgo aplicado en las areas
y evalua las necesidades que se presentan.

Apoya en las técnicas utilizadas para el desarrollo
de los colaboradores en sus puestos de trabajo.

Analiza las estrategias establecidas para
presentarlas al equipo y lograr una actitud de
compromiso y lealtad en las personas.

Nivel

Toma de

decisiones

Recopila informacion necesaria previo a la toma
de decisiones

Organiza la informacién obtenida para la toma de
decisiones

Presenta la informacion a los superiores para la
toma de decisiones

H. Educacion y experiencia laboral

Educacion

3°. Ao aprobado de Licenciatura de

Administracion de Empresas




Experiencia laboral Un afo de experiencia demostrando el
impacto que ha tenido desempefando
un puesto similar, asi como, los
objetivos alcanzados en las actividades

que ha llevado acabo

l. Responsabilidades

Econdmica De Q.10,001 a de Q.25,000.00

Por maquinaria y | Tiene a cargo el uso de computadora portatil, escaner,
equipo refrigeradoras industriales, pantallas dactilares y burletes
que se encuentran en el restaurante y utilicen el personal

que tiene a cargo

Por decisiones Parcial, sus decisiones se basan en procedimientos y

experiencias anteriores para la ejecucion normal del trabajo

Por supervision Es el responsable de supervision de la realizacion de las

actividades asignadas al Colaborador | y Il

J. Nivel de esfuerzo

Esfuerzo fisico Minimo, porque no esta expuesto a la realizacion de

actividades fisicas

Esfuerzo mental Intermedio, debido a que las funciones que realiza requieren

de grado normal de control y seguimiento de actividades.

K. Condiciones laborales
v El trabajo se desarrolla continuamente en el interior del restaurante.
v' Esta expuesto a ruidos distractores a su alrededor, debido a la afluencia de

personas, miembros del equipo y maquinaria utilizada en el restaurante.




PERFIL DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posiciéon

Nombre del puesto: Fecha:
Asistente de Restaurante 01 de Marzo de 2013
Departamento: Area:
Operaciones Servicio
Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala
Nombre del puesto de quien le|Nombre de (los) cargo (s) que

supervisa directamente:

Jefe de Restaurante

supervisa directamente:
Colaborador |

Colaborador Il

B. Propdésito principal del puesto

“‘Asiste al encargado de turno en todas las actividades relacionadas al

restaurante, de acuerdo a los lineamientos establecidos la organizacion para

alcanzar un nivel de desarrollo 6ptimo en el negocio.”

C. Funciones Esenciales

1. Implementa las indicaciones del encargado para apoyar en el desarrollo

de las actividades del restaurante.

2. Capacita al personal de nuevo ingreso del restaurante.

3. Verifica que las o6rdenes de los clientes se entreguen en el tiempo

establecido y con base a estandares de calidad.




D. Conocimientos informativos

1 Nivel estratégico Conocimiento de la filosofia
organizacional, metodologias de
aprendizaje

2 Conocimiento de los clientes de | Consumidores finales, compaferos de

la organizacion equipo, servicio al cliente interno

3 | Conocer los productos de la Elaboracion de los productos, orientacion

organizacion a miembros de equipo

4 | Conocer a las personas y areas | Autoridades superiores, jefes y Gerentes

que conforman la organizacion | de departamentos

5 | Tendencias, practicas y Técnicas de trabajo en equipo,

enfoques que lo ayuden a metodologias de ensefianza
desarrollar las funciones en su
puesto de trabajo
6 | Conocimiento del entorno en el | Restaurantes de comida rapida,
que se desenvuelve indicadores de rendimiento, fortalezas y
debilidades de los miembros de equipo
7 | Conocimiento de las leyes y Reglamento interno de trabajo, politicas y

reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

procedimientos de la organizacion




E. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electrénico

Idiomas

Espafriol

Operacién de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner

y pantallas dactilares

Operaciéon de maquinaria:

Uso de lineas de produccion, burletes

y refrigeradoras industriales

Otros:

No aplica

F. Educacion y experiencia laboral

Educacioén

3°. Ao aprobado de Licenciatura de

Administracion de Empresas

Experiencia laboral

Un afio de experiencia demostrando el
impacto que ha tenido desempefiando
un puesto similar, asi como, los
objetivos alcanzados en las actividades

que ha llevado acabo
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DESCRIPTOR DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto:

Jefe de Turno

Fecha:
01 de Marzo de 2013

Departamento: Area:

Operaciones Servicio

Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala

Nombre del puesto de quien le

supervisa directamente:

Jefe de Restaurante

Nombre de (los) cargo (s)

supervisa directamente:

Colaborador lli

Asistente de Restaurante

que

B. Propdésito principal del puesto

“Coordina la incorporacién de los colaboradores en los procesos de cocina y

servicio de acuerdo a los procedimientos establecidos por la organizacion, para

aumentar la calidad de su desempefo en

restaurante.”

C. Competencias Técnicas (Funciones Esenciales)

las distintas actividades del

No. Funciones F|IE | CM | Total
Evalua sistematicamente la preparacion de los
productos y nivel de servicio de los colaboradores para
1 | identificar el cumplimiento de los objetivos propuestos |5 | 4 | 4 21

en el restaurante




No. Funciones IE | CM | Total

Realiza revisiones preventivas a las areas del

2 | restaurante para evitar incidentes y accidentes dentro 3] 3 14
del mismo

3 Supervisa el desarrollo de las actividades asignadas a 3| 4 .
los colaboradores para controlar su cumplimiento
Apoya logisticamente al Jefe de Restaurante,

4 | solicitando los insumos y recursos que utilizara el 4 | 4 20
personal para desarrollo de sus actividades

5 Realiza cortes de caja y conciliacion a los cajeros del 3| 3 14
restaurante

5 Resuelve inconformidades de los clientes internos y 3| 3 13
externos expuestas en su turno
Elabora informes de acuerdo a procedimientos

7 | establecidos por la organizacién de incidentes, 3| 3 13
accidentes y quejas ocurridos en su turno

8 Y todas aquellas actividades adicionales asignadas a ol o 0

su puesto de trabajo




D. Indicadores de gestion

Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Evalua Lograr la Numero de Reducir en un | *Clientes
sistematicamente | satisfaccion de | quejas 5% las quejas | internos
la preparacion de | los clientes, de los clientes, |y
los productos y brindando un relacionados externos
nivel de servicio producto de con la
de los calidad y preparacion de
colaboradores servicio los productos y
para identificar el | amigable, del servicio
cumplimiento de | evitando quejas brindado en el
los objetivos de los mismo restaurante
propuestos en el
restaurante
Apoya Garantizar que | Numero de Lograr que el *Clientes
logisticamente al | el personal pedidos de personal internos
Jefe de cuente con los | insumos y cuente con el y
Restaurante, insumos y recursos 95% de externos
solicitando los recursos para realizados insumos y
insumos y el desarrollo de recursos que
recursos que sus actividades utilizara en el
utilizara el segun desarrollo de
personal para procedimientos sus actividades
desarrollo de sus | establecidos
actividades
Supervisa el Detectar los No. De Lograr que el *Clientes
desarrollo de las | factores que colaboradores | 95% de los internos
actividades impiden el que presentan | colaboradores |y
asignadas a los desarrollo de problemas desarrollen sus | externo
colaboradores las actividades | con el actividades de
para controlar su | asignadas a los | desarrollo de | acuerdo a
cumplimiento colaboradores | las procedimientos

actividades

establecidos




E. Conocimientos informativos

1

Nivel estratégico

Conocimiento de la filosofia

organizacional

2 Conocimiento de los clientes de | Consumidores finales, compaferos de
la organizacion equipo, servicio al cliente interno
3 | Conocer los productos de la Elaboracion de los productos, orientacion
organizacion a miembros de equipo, adquisicién de
competencias
4 | Conocer a las personas y areas | Autoridades superiores, jefes y Gerentes
que conforman la organizacion | de departamentos
5 | Tendencias, practicas y Técnicas de trabajo en equipo,
enfoques que lo ayuden a metodologias de ensefianza,
desarrollar las funciones en su | procedimientos establecidos por la
puesto de trabajo organizacion
6 Conocimiento del entorno en el | Restaurantes de comida rapida,
que se desenvuelve indicadores de rendimiento, fortalezas y
debilidades de los miembros de equipo
7 | Conocimiento de las leyes y Reglamento interno de trabajo, politicas y

reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

procedimientos de la organizacion

F. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electronico,

internet, base de datos

Idiomas

Espariol

Operacién de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner,

pantallas dactilares




Operacién de maquinaria:

Uso de lineas de produccion, burletes

y refrigeradoras industriales

Otros:

No aplica

G. Competencias genéricas

v' Organizacionales

Nivel Competencia Comportamientos

1 | Supervisa la calidad de servicio para corroborar la
satisfaccion del cliente.

2 | Propone incentivos que propicien el aumento de

Nivel Orientacion al deselrr?peﬁoldel personal para brindar un mejor
servicio al cliente.
3 servicio 3 | Identifica alternativas de solucion para los
problemas especificos del cliente.

1| Responde las preguntas, segun politicas

establecidas relacionadas con el negocio, para
. mejorar el trabajo en equipo.
Nivel Trabajo en equipo | 2 | Supervisa los procesos que aplican los equipos de
3 trabajo para medir los resultados.

3 | Evalua la puesta en practica de las propuestas de
los miembros del equipo para corroborar su
utilidad.

1| Apoya los objetivos estratégicos, para la
implementacion de los cambios necesarios.

Nivel Orientacion a 2 | Supervisa los resultados de actividad realizada
para buscarle una solucion viable.
3 resultados = .

3 | Identifica las acciones que no alcancen los
resultados esperados, para enfocarse en la
busqueda de otras alternativas.

Nivel Calidad en el 1 | Elabora inform'es con informacion recabada gn los
. puestos, que sirvan de base para la formulacion de
3 trabajo soluciones practicas.

2 | Aplica los estandares de calidad en el trabajo
designados por el restaurante, para el
mejoramiento de los puestos.




Nivel Calidad en el Identifica las actividades que interfieren en la
3 trabajo calidad del trabajo, para presentar propuestas de
solucion a las mismas.

Despeja las distintas dudas que puedan
presentarse en los colaboradores con respecto a
las actividades a realizarse.
Nivel | Planificacion de
3 actividades Elabora informes de los procesos realizados en su

area y los traslada a su jefe inmediato.

Apoya al jefe inmediato en distintas actividades con
el fin de cumplir con el propdsito del area.

v" De gestion

Nivel

Competencia

Comportamientos

Nivel

Administracion

de personas

Detalla las actividades que debe realizar cada
miembro de equipo que tiene a su cargo para
llevar un control de las actividades que deben
realizar.

Analiza si los miembros de equipo necesitan ayuda
en la realizacion de sus actividades para poder
brindarselas.

Determina los diversos problemas que pueden
desarrollarse en cada uno de las actividades para
poder prever soluciones.

Nivel

Coaching

Dialoga y escucha a sus subalternos para
determinar si tienen las herramientas necesarias
para llevar a cabo sus actividades.

Analiza las posibles causas de los problemas que
se presentan para verificar si es necesaria la
imparticion de capacitaciones.

Supervisa detenidamente la imparticion de las
diferentes  actividades  asignadas a los
colaboradores y determina sus deficiencias para
poder proveer herramientas y soluciones a las
mismas.




Nivel

Liderazgo

Identifica el tipo de liderazgo aplicado en las areas
y evalua las necesidades que se presentan.

Apoya en las técnicas utilizadas para el desarrollo
de los colaboradores en sus puestos de trabajo.

Analiza las estrategias establecidas para
presentarlas al equipo y lograr una actitud de
compromiso y lealtad en las personas.

Nivel

Toma de

decisiones

Recopila informacién necesaria previo a la toma de
decisiones

Organiza la informacién obtenida para la toma de
decisiones

Presenta la informacion a los superiores para la
toma de decisiones

H. Educacién y experiencia laboral

Educaciéon

Experiencia laboral

|l. Responsabilidades

4°. Afio aprobado de Licenciatura de

Administracion de Empresas

Dos aino de experiencia demostrando el
impacto que ha tenido desempenando
un puesto similar, asi como, los
objetivos alcanzados en las actividades

que ha llevado acabo

Econdmica

De Q.10,001 a de Q.25,000.00

Por maqui

equipo

naria y | Tiene a cargo el uso de computadora portatil, escaner,

refrigeradoras industriales, pantallas dactilares y burletes
que se encuentran en el restaurante y utilicen el personal

que tiene a cargo




Por decisiones Parcial, sus decisiones se basan en procedimientos y

experiencias anteriores para la ejecucion normal del trabajo

Por supervision Es el responsable de la supervision de las actividades

asignadas al Colaborador Il y Asistente de Restaurante

J. Nivel de esfuerzo

Esfuerzo fisico Minimo, porque no esta expuesto a la realizacion de

actividades fisicas

Esfuerzo mental Intermedio, debido a que las funciones que realiza requieren

de grado normal de control y seguimiento de actividades.

K. Condiciones laborales

v El trabajo se desarrolla continuamente en el interior del restaurante.
v Esta expuesto a ruidos distractores a su alrededor, debido a la afluencia
de personas, miembros del equipo y maquinaria utilizada en el

restaurante.




PERFIL DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto: Fecha:
Jefe de Turno 01 de Marzo de 2013
Departamento: Area:
Operaciones Servicio
Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala

Nombre del puesto de quien
supervisa directamente:

Jefe de Restaurante

le

Nombre de (los) cargo (s)
supervisa directamente:
Colaborador Il

Asistente de Restaurante

que

B. Propdésito principal del puesto

“Coordina la incorporacién de los colaboradores en los procesos de cocina y

servicio de acuerdo a los procedimientos establecidos por la organizacion, para

aumentar la calidad de su desempeho en

restaurante.”

C. Funciones Esenciales

las distintas actividades del

1. Evalua sistematicamente la preparacion de los productos y nivel de

servicio de los colaboradores para identificar el cumplimiento de los

objetivos propuestos en el restaurante.

2. Supervisa el desarrollo de las actividades asignadas a los colaboradores

para controlar su cumplimiento.

3. Apoya logisticamente al Jefe de Restaurante, solicitando los insumos y

recursos que utilizara el personal para desarrollo de sus actividades.




D. Conocimientos informativos

1

Nivel estratégico

Conocimiento de la filosofia

organizacional

2 Conocimiento de los clientes de | Consumidores finales, compaferos de
la organizacion equipo, servicio al cliente interno
3 | Conocer los productos de la Elaboracion de los productos, orientacion
organizacion a miembros de equipo, adquisicién de
competencias
4 | Conocer a las personas y areas | Autoridades superiores, jefes y Gerentes
que conforman la organizacion | de departamentos
5 | Tendencias, practicas y Técnicas de trabajo en equipo,
enfoques que lo ayuden a metodologias de ensefianza,
desarrollar las funciones en su | procedimientos establecidos por la
puesto de trabajo organizacion
6 Conocimiento del entorno en el | Restaurantes de comida rapida,
que se desenvuelve indicadores de rendimiento, fortalezas y
debilidades de los miembros de equipo
7 | Conocimiento de las leyes y Reglamento interno de trabajo, politicas y

reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

procedimientos de la organizacion

E. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electronico,

internet, base de datos

Idiomas

Espariol

Operacién de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner,

pantallas dactilares




Operacién de maquinaria: Uso de lineas de produccion, burletes

y refrigeradoras industriales

Otros: No aplica

F. Educacién y experiencia laboral

Educacion 4°. Aho aprobado de Licenciatura de

Administracion de Empresas

Experiencia laboral Dos ano de experiencia demostrando
el impacto que ha tenido
desempefiando un puesto similar, asi

como, los objetivos alcanzados en las

actividades que ha llevado acabo
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DESCRIPTOR DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto:

Jefe de Restaurante

Fecha:
01 de Marzo de 2013

Departamento: Area:

Operaciones Servicio

Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala

Nombre del puesto de quien le
supervisa directamente:

Gerente de Area

Nombre de (los) cargo (s)

supervisa directamente:
Jefe de Turno

Asistente de Restaurante

que

B. Propésito principal del puesto

“Coordina, desarrolla y evalua las actividades operativas y administrativas, por

medio de indicadores internos que permitan medir el cumplimiento de los

objetivos establecidos en el restaurante.”

C. Competencias Técnicas (Funciones Esenciales)

No. Funciones F | IE | CM | Total
Estructura métodos de evaluacion de desempeno para

1 aplicarlos al personal del restaurante, con el fin de crear 114 ] 4 17
calidad en los productos y servicios que se brindan
Desarrolla estrategias que incluyan actividades

) motivadoras, colaborativas y aplicativas, para promover 113l 4 13

el desarrollo profesional de los colaboradores




No. Funciones IE | CM | Total
3 Gestiona el inventario de insumos y materiales del 3| 4 5
restaurante
4 Brinda retroalimentacion a los colaboradores del 3| 4 14
restaurante en relacion a su desempeno
5 Gestiona las quejas presentadas por los clientes 4| 3 16
Planifica reuniones con el personal gerencial para llegar a
6 acuerdos comunes que definan los lineamientos para los 4 | 2 10
procesos que se aplicaran en el restaurante
Establece medidas disciplinarias para aplicarlas en los
7 procedimientos establecidos para asegurar su 4| 3 13
cumplimiento
Y todas aquellas actividades adicionales asignadas a su
8 puesto de trabajo 019 0
D. Indicadores de gestion
Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Estructura Detectar los Numero de Que el 90% del | *Clientes
meétodos de factores que colaboradores | personal sea internos y
evaluacion de impiden el a los que se evaluado externos
desempeno desarrollo de les aplica la periédicamente

para aplicarlos
al personal del
restaurante, con
el fin de crear
calidad en los
productos y
servicios que se

brindan

habilidades y
capacidades
de los
colaboradores
para llevar a

cabo su labor

evaluacion del

desempefo




Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Gestiona las Afianzar la Numero de Lograr que el *Clientes
quejas confianza de quejas 95% de las internos y
presentadas por | los clientes con | resueltas quejas externos
los clientes la marca, presentadas

resolviendo las sean resueltas

quejas con en un maximo

prontitud, de 24 horas

siguiendo (procedimiento

procedimientos establecido por

establecidos la organizacion)
Gestiona el Disminuir el Unidades de Disminuir el 5% | *Clientes
inventario de desperdicio de | desperdicio de desperdicio internos y
insumos y insumos y de insumos y externo

materiales del

restaurante

materiales del

restaurante

materiales

E. Conocimientos informativos

1 | Nivel estratégico

organizacion

Planeacion estratégica, desempeiio
organizacional, cultura organizacional,

procedimientos establecidos por la

2 | Conocimiento de los clientes de

la organizacion

de quejas

Consumidores finales, companeros de

equipo, servicio al cliente interno, manejo

3 | Conocer los productos de la

organizacion

competencias

Elaboracion de los productos, orientacion
a miembros de equipo, adquisicidon de




Conocer a las personas y areas

que conforman la organizacién

Autoridades superiores, jefes y Gerentes

de departamentos

Tendencias, practicas y
enfoques que lo ayuden a
desarrollar las funciones en su

puesto de trabajo

Técnicas de trabajo en equipo,
procedimientos establecidos por la

organizacion, coaching, empowerment,

Conocimiento del entorno en el

que se desenvuelve

Restaurantes de comida rapida,
indicadores de rendimiento, fortalezas y

debilidades de los miembros de equipo

Conocimiento de las leyes y
reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

Reglamento interno de trabajo, politicas y

procedimientos de la organizacion

F. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electronico,

internet, base de datos

Idiomas

Espariol

Operacién de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner,

pantallas dactilares

Operacién de maquinaria:

Uso de lineas de produccion, burletes,
freidoras, derretidores de queso,
retermalaiser y refrigeradoras

industriales

Otros:

No aplica




G. Competencias genéricas

v' Organizacionales

Nivel

Competencia

Comportamientos

Nivel

Orientacién al

servicio

Formula nuevas propuestas de servicio para
exceder las expectativas del cliente.

Apoya a los encargados de area para proponer
nuevas alternativas o flexibilidad en las decisiones
de servicio.

Dirige las estrategias de orientacion del servicio
para que éstas sean efectivas.

Nivel

Trabajo en

equipo

Responde con informacién basa en datos, con
opiniones propias argumentadas, para la
resolucién de cualquier conflicto que se presente
en los equipos de trabajo.

Evalua los resultados obtenidos e informa para que
se puedan crear estrategias.

Procesa las ideas de los miembros y las convierte
en propuestas para ser autorizadas y puestas en
marcha.

Nivel

Orientacioén a

resultados

Organiza los esfuerzos para determinar los
objetivos que irdan enfocados al alcance de
actividades rentables.

Proyecta planes de capacitacion, orientandolos
hacia los resultados para la solucion de
problemas.

Construye métodos de evaluacion, para la guiar los
esfuerzos orientandolos a los resultados.

Nivel

Calidad en el

trabajo

Minimiza los errores que puedan presentarse
procesos de trabajo para aumentar el desempefio
de los colaboradores y aumentar la calidad de su
trabajo.

Formula procesos de evaluacion de la informacién
obtenida para el mejoramiento de los procesos
antes de trasladarlo a autorizacion.




Nivel Calidad en el Integra la informacién recabada, para analizarla y
4 trabajo dar una propuesta de solucion a los problemas
detectados.
Estructura las diferentes técnicas de trabajo que
podra utilizar al desempenfar sus labores.
Apoya a las diversas jefaturas para Ila
Nivel | Planificacion de implementacion de herramientas que ayuden a la
. mejora continua en la realizacion de actividades.
4 actividades

Planifica reuniones con el personal para llegar a
acuerdos comunes y mejorar cualquier problema
que se tenga a la hora de desarrollar las distintas
actividades.

v" De gestion

Nivel

Competencia

Comportamientos

Nivel

Administracion

de personas

Estructura procedimientos para llevar el control de
las actividades de cada una de las jefaturas.

Planifica acciones que deben llevar a cabo las
jefaturas para la mejora de sus actividades.

Planifica acciones que deben llevarse a cabo con
el personal para lograr una mejor administracion
del mismo.

Nivel

Coaching

Estructura los procedimientos para poder proveer
a los colaboradores las herramientas necesarias
para llevar a cabo su labor.

Planifica acciones que deben llevar a cabo para
que los colaboradores que pertenecen a las
diversas areas cuenten de manera anticipada con
las herramientas necesarias.

Planifica reuniones con el personal para poder
escuchar la problematica del restaurante y poder
plantear acciones a realizar.




Diseina la metodologia de liderazgo a desarrollarse
dentro de las diversas areas del restaurante.
_ Integra a la organizacion diferentes teorias en
Nivel Liderazgo materia de liderazgo, que sirvan de guia a los
4 colaboradores.
Planifica acciones que deben llevarse a cabo para
lograr desarrollar en el personal una cultura de
liderazgo.
Analiza los diversos cursos de accion para la toma
de decisiones.
Nivel Toma de Formula las conclusiones obtenidas para la toma
4 decisiones decisiones.
Idea nuevos mecanismos para mejorar los
procesos de la toma de decisiones

H. Educacién y experiencia laboral

Educacioén

Cierre de Pensum de la Licenciatura

de Administracion de Empresas

Experiencia laboral

Tres afios de experiencia como Jefe de
Restaurante, desarrollando e
implementando metodologias para el
incremento del desempefio de los
miembros de equipo, asi como, los
objetivos alcanzados en las actividades

que ha llevado acabo




|l. Responsabilidades

Econdmica

De Q.10,001 a Q.25,000.00

Por maquinaria y

equipo

Tiene a cargo el uso de computadora portatil, escaner,
refrigeradoras industriales, pantallas dactilares y burletes
que se encuentran en el restaurante y utilicen el personal

que tiene a cargo

Por decisiones

Total, siguiendo las normas y procedimientos establecidos

por la organizacion

Por supervision

Es el responsable de la supervision de las actividades
asignadas al Asistente de Restaurante y Jefe de Turno, asi
como toda actividad que se lleve a cabo dentro del

restaurante

J. Nivel de esfuerzo

Esfuerzo fisico

Minimo, porque no esta expuesto a la realizacion de

actividades fisicas

Esfuerzo mental

Maximo, debido a que las funciones que realiza requieren
un alto grado de complejidad en los aspectos de

responsabilidad econdmica, supervision y personal a cargo

K. Condiciones laborales

v El trabajo se desarrolla continuamente en el interior del restaurante.

v Esta expuesto a ruidos distractores a su alrededor, debido a la afluencia

de personas, miembros del equipo y maquinaria utilizada en el

restaurante.




PERFIL DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto: Fecha:
Jefe de Restaurante 01 de Marzo de 2013
Departamento: Area:
Operaciones Servicio
Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala
Nombre del puesto de quien le|Nombre de (los) cargo (s) que

supervisa directamente:

Gerente de Area

supervisa directamente:
Jefe de Turno

Asistente de Restaurante

B. Propdésito principal del puesto

“Coordina, desarrolla y evalua las actividades operativas y administrativas, por

medio de indicadores internos que permitan medir el cumplimiento de los

objetivos establecidos en el restaurante.”

C. Funciones Esenciales

1. Estructura métodos de evaluacion de desempefio para aplicarlos al

personal del restaurante, con el fin de crear calidad en los productos y

servicios que se brindan.

2. Gestiona el inventario de insumos y materiales del restaurante.

3. Gestiona las quejas presentadas por los clientes.




D. Conocimientos informativos

1 | Nivel estratégico Planeacion estratégica, desempeio
organizacional, cultura organizacional,
procedimientos establecidos por la
organizacion

2 | Conocimiento de los clientes Consumidores finales, compaferos de

de la organizacion equipo, servicio al cliente interno,
manejo de quejas

3 | Conocer los productos de la Elaboracion de los productos,

organizacion orientacion a miembros de equipo,
adquisicién de competencias

4 | Conocer a las personas y Autoridades superiores, jefes y

areas que conforman la Gerentes de departamentos
organizacion

5 | Tendencias, practicas y Técnicas de trabajo en equipo,

enfoques que lo ayuden a procedimientos establecidos por la
desarrollar las funciones en su | organizacion, coaching, empowerment,
puesto de trabajo

6 | Conocimiento del entorno en el | Restaurantes de comida rapida,

que se desenvuelve indicadores de rendimiento, fortalezas y
debilidades de los miembros de equipo

7 | Conocimiento de las leyes y Reglamento interno de trabajo, politicas

reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

y procedimientos de la organizacion




E. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electronico,

internet, base de datos

Idiomas

Espariol

Operacién de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner,

pantallas dactilares

Operacién de maquinaria:

Uso de lineas de produccion, burletes,
freidoras, derretidores de queso,
retermalaiser y refrigeradoras

industriales

Otros:

No aplica

F. Educacién y experiencia laboral

Educacion

Cierre de Pensum de la Licenciatura

de Administracion de Empresas

Experiencia laboral

Tres anos de experiencia como Jefe de
Restaurante, desarrollando e
implementando metodologias para el
incremento del desempefio de los
miembros de equipo, asi como, los
objetivos alcanzados en las actividades

que ha llevado acabo
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DESCRIPTOR DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto:

Gerente de area

Fecha:
01 de Marzo de 2013

Departamento:

Operaciones

Area:

Administrativo

Numero de ocupantes:
1

Departamento:

Guatemala

Nombre del puesto de quien le
supervisa directamente:

Gerente de Operaciones

Nombre de (los) cargo

(s) que
supervisa directamente:

Jefe de Restaurante

B. Propésito principal del puesto

“Gestionar y evaluar las actividades operativas y administrativas del area a cargo,

por medio de indicadores internos y externos que permitan medir el cumplimiento

de los objetivos propuestos por la organizacion.”

C. Competencias Técnicas (Funciones Esenciales)

No. Funciones

CM | Total

aplicaran en el area a cargo

Planifica reuniones con el personal administrativo de
restaurante para llegar a acuerdos comunes que

definan los lineamientos para los procesos que se

13

niveles de rendimiento

Desarrolla estrategias y acciones para el mejorar el
desempeno operativo y administrativo de los miembros

de equipo de los restaurantes que presenten bajos

17




No. Funciones IE | CM | Total

Establece medidas disciplinarias para aplicarlas en los

3 | procedimientos establecidos para asegurar su 4| 3 13
cumplimiento en los restaurantes del area a cargo

4 Supervisa la gestion de compras que se realiza en 3| 3 1
cada restaurante del area a cargo
Dirige la aplicacion de planes 'y presupuestos de

5 | mano de obra y produccién asignados a cada uno de 4 | 4 18
los restaurantes del area
Disefia diagndsticos que identifiquen las necesidades

6 | de capacitacidon que estan afectando el desarrollo de 4| 3 14
las actividades del personal a su cargo

. Planifica proyectos de capacitacion a corto plazo para 3| 3 »
el personal de restaurante y administrativo a su cargo
Analiza la inversion en el desarrollo de las personas

8 versus su desempenio laboral. 33 10

9 Y todas aquellas actividades adicionales asignadas a ol o 0

su puesto de trabajo




D. Indicadores de gestiéon

Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Desarrolla Elevar la Nota obtenida | Obtener una *Clientes
estrategias y calidad de en la nota minima internos y
acciones para el | desempefo evaluacion de | de 90 puntos | externos
mejorar el del personal | procesos en la
desempeio de operativos y evaluacion de
operativo y restaurante a | administrativos | procesos
administrativo de | través de la del restaurante | administrativos
los miembros de | implementa- y operativos
equipo de los cion de
restaurantes que | estrategias
presenten bajos | definidas
niveles de
rendimiento
Dirige la Disminuir las | Variacién en la | Disminuir en *Gerente de
aplicacion de desviaciones | utilidad bruta 1% el uso del | Area
planes y del presupuesto
presupuestos de | presupuesto asignado, *Jefe de
mano de obra y asignado a comparandolo | Restaurante
produccion los contra el
asignados a cada | restaurantes mismo mes del
uno de los afo anterior
restaurantes del
area
Disefa Detectar las | Numero de Que el 90% de | *Jefe de
diagnosticos que | necesidades | colaboradores | los Restau-
identifiquen las de capacitados colaboradores | rante
necesidades de | capacitacion del restaurante
capacitacion que | en el desarrollen *Colabo-
estan afectando | personal de sus funciones | rador
el desarrollo de restaurante de acuerdo a

las actividades
del personal a su
cargo

procedimien-
tos
establecidos




E. Conocimientos informativos

1 Nivel estratégico Planeacion estratégica, desempeio
organizacional, cultura organizacional,
procedimientos establecidos por la
organizacion, diagndsticos de
capacitacion

2 | Conocimiento de los clientes de | indice de rotacion de personal y

la organizacion ausentismo, indicadores de rendimiento,
servicio cliente interno y externo, manejo
de quejas

3 | Conocer los productos de la Elaboracion de los productos, orientacion

organizacion a miembros de equipo, adquisicidon de
competencias, presupuestos de ventas,
presupuestos de mano de obra

4 | Conocer a las personas y areas | Autoridades superiores, jefes y Gerentes

que conforman la organizacion | de departamentos

5 | Tendencias, practicas y Técnicas de trabajo en equipo,

enfoques que lo ayuden a procedimientos establecidos por la
desarrollar las funciones en su | organizacién, coaching, empowerment
puesto de trabajo

6 | Conocimiento del entorno en el | Restaurantes de comida rapida,

que se desenvuelve indicadores de rendimiento, fortalezas y
debilidades de los miembros de equipo

7 | Conocimiento de las leyes y Reglamento interno de trabajo, politicas y

reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

procedimientos de la organizacion,

cédigo de trabajo




F. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electronico,
internet, base de datos, software de la

organizacion

Idiomas

Espariol

Operacion de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner,

fotocopiadora, impresora

Operacién de maquinaria:

No aplica

Otros:

No aplica

G. Competencias genéricas

v' Organizacionales

Nivel Competencia

Comportamientos

Desarrolla politicas y estrategias de servicio para
gue sean aplicadas por todo el personal.

Nivel Orientacién al

5 servicio

Autoriza nuevas normas para aplicarlas en
situaciones especiales que se presentan en
materia de servicio para evitar la insatisfaccién de
los clientes.

Analiza la creacion de nuevas politicas para
agilizar los servicios que presta el restaurante.

Comparte informacién importante y retroalimenta
para crear liderazgo en el equipo.

Crea estrategias de trabajo en equipo para
resolver cualquier conflicto.

Nivel Trabajo en

5 equipo

Formula por medio de estrategias planeadas las
ideas en el equipo para poder tener alternativas y
autoriza ponerlas en practica.




Nivel

Orientacioén a

resultados

Soluciona los problemas globales de Ia
organizacion, para ofrecer soluciones de alto
grado.

Evalua la informacion recabada, para ofrecer
soluciones efectivas para cada puesto.

Reestructura los métodos de evaluacion aplicados
en la organizacion, para proponer cambios
aplicativos inmediatamente.

Nivel

Calidad en el

trabajo

Formula estrategias de solucidn a problemas
practicos que impidan el desarrollo de las
actividades de cada puesto.

Estructura métodos de evaluacion de los puestos,
para eliminar actividades que no generen valor a
la organizacion.

Formula procedimientos de aplicacion en las
actividades de los puestos para la mejora de la
calidad en el trabajo.

Nivel

Planificacion de

actividades

Planifica reuniones para evaluar el desempefio de
las distintas actividades que se realizan en el
restaurante.

Desarrolla estrategias para poder proveer apoyo a
las diversas jefaturas del restaurante y de esta
manera exista un alto desempefio en el mismo.

Pronostica y desarrolla politicas para mantener un
nivel académico adecuado en las jefaturas y
personal operativo del restaurante.

v" De gestion

Nivel Competencia Comportamientos
Planifica reuniones para evaluar las diversas
_ Administracion areas y proponer acciones a seguir en las que
Nivel g haya deficiencia.
rson . .
5 © personas Desarrolla estrategias para tener un nivel

adecuado de la administracién de personas dentro
del restaurante.




Nivel

Administracion

de personas

Estructura estrategias para mantener al personal
integrado y lograr que los mandos medios tengan
las herramientas para la adecuada administracion
de personas.

Nivel

Coaching

Planifica reuniones para evaluar los
procedimientos que se han llevado acabo vy
proponer acciones a seguir en las que presenten
deficiencias.

Desarrolla estrategias para poder proveer apoyo a
las diversas areas que conforman el restaurante.

Estructura estrategias para mantener al personal
integrado y lograr que cuenten con la
retroalimentacion, capacitacién y apoyo necesario
en el momento indicado.

Nivel

Liderazgo

Verifica la metodologia de liderazgo que se
desarrollara en el restaurante, para su aprobacion
y ejecucion.

Evalua los comportamientos de las jefaturas para
brindarles retroalimentacién y determinar la
fijacion de los objetivos.

Evalua las tendencias actuales en materia de
liderazgo, que sirvan de base para estructurar
nuevas estrategias.

Nivel

Toma de

decisiones

Organiza lo discutido para dar a conocer las
decisiones finales.

Coordina y delega la ejecucion de las decisiones
aprobadas.

Justificar los motivos por los que se ha llegado a
tomar las decisiones finales.




H. Educacion y experiencia laboral

Educacion

Titulo de Licenciatura de

Administracion de Empresas

Experiencia laboral

Tres afos de experiencia como
Gerente de Area, desarrollando e
implementando metodologias para el
incremento del desempefio de los
miembros de equipo, asi como, los
objetivos alcanzados en las actividades

que ha llevado acabo

|l. Responsabilidades

Econdmica

De Q.10,001 a Q.25,000.00

Por maquinaria y

equipo

Tiene a cargo el uso de computadora portatil y escaner

Por decisiones

Total, siguiendo las normas y procedimientos establecidos

por la organizacion

Por supervision

Es el responsable de la supervision de las actividades

asignadas al Jefe de Restaurante del area asignada

J. Nivel de esfuerzo

Esfuerzo fisico

Minimo, porque no esta expuesto a la realizacion de

actividades fisicas

Esfuerzo mental

Maximo, debido a que las funciones que realiza requieren
un alto grado de complejidad en los aspectos de
responsabilidad econdmica, supervisién y personal a cargo.
Adicionalmente, el desarrollo e implementacion de

estrategias.




K. Condiciones laborales

v El trabajo se desarrolla continuamente en el exterior de los restaurantes.
v Esta expuesto eventualmente a ruidos distractores a su alrededor cuando
supervisa restaurantes, debido a la afluencia de personas, miembros del

equipo y maquinaria utilizada en el restaurante.




PERFIL DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto: Fecha:
Gerente de area 01 de Marzo de 2013
Departamento: Area:

Operaciones

Administrativa

Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala
Nombre del puesto de quien le|Nombre de (los) cargo (s) que

supervisa directamente:

Gerente de Operaciones

supervisa directamente:

Jefe de Restaurante

B. Propésito principal del puesto

“Gestiona y evalua las actividades operativas y administrativas del area a cargo,

por medio de indicadores internos y externos que permitan medir el cumplimiento

de los objetivos propuestos por la organizacion.”

C. Funciones Esenciales

1. Desarrolla estrategias y acciones para el mejorar el desempefo operativo

y administrativo de los miembros de equipo de los restaurantes que

presenten bajos niveles de rendimiento.

2. Dirige la aplicaciéon de planes y

presupuestos de mano de obra y

produccion asignados a cada uno de los restaurantes del area.

3. Disena diagndsticos que identifiquen las necesidades de capacitacion que

estan afectando el desarrollo de las actividades del personal a su cargo.




D. Conocimientos informativos

1 Nivel estratégico Planeacion estratégica, desempeio
organizacional, cultura organizacional,
procedimientos establecidos por la
organizacion, diagndsticos de
capacitacion

2 | Conocimiento de los clientes de | indice de rotacion de personal y

la organizacion ausentismo, indicadores de rendimiento,
servicio cliente interno y externo, manejo
de quejas

3 | Conocer los productos de la Elaboracion de los productos, orientacion

organizacion a miembros de equipo, adquisicidon de
competencias, presupuestos de ventas,
presupuestos de mano de obra

4 | Conocer a las personas y areas | Autoridades superiores, jefes y Gerentes

que conforman la organizacion | de departamentos

5 | Tendencias, practicas y Técnicas de trabajo en equipo,

enfoques que lo ayuden a procedimientos establecidos por la
desarrollar las funciones en su | organizacién, coaching, empowerment
puesto de trabajo

6 | Conocimiento del entorno en el | Restaurantes de comida rapida,

que se desenvuelve indicadores de rendimiento, fortalezas y
debilidades de los miembros de equipo

7 | Conocimiento de las leyes y Reglamento interno de trabajo, politicas y

reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

procedimientos de la organizacion,

cédigo de trabajo




E. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electronico,
internet, base de datos, software de la

organizacion

Idiomas

Espariol

Operacion de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner,

fotocopiadora, impresora

Operacién de maquinaria:

No aplica

Otros:

No aplica

E. Educacion y experiencia laboral

Educacion

Titulo de Licenciatura de

Administracion de Empresas

Experiencia laboral

Tres afos de experiencia como
Gerente de Area, desarrollando e
implementando metodologias para el
incremento del desempefio de los
miembros de equipo, asi como, los
objetivos alcanzados en las actividades

que ha llevado acabo
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DESCRIPTOR DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto: Fecha:
Gerente de Operaciones 01 de Marzo de 2013
Departamento: Area:
Operaciones Administrativo
Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala
Nombre del puesto de quien le|Nombre de (los) cargo (s) que
supervisa directamente: supervisa directamente:
Gerente Administrativo Gerente de Area

B. Propésito principal del puesto
“Generar ventajas competitivas a través de la evaluacién del proceso de servicio
por medio de indicadores internos y externos, asegurando que su desempefo

esté acorde con las estrategias de la organizacion”

C. Competencias Técnicas (Funciones Esenciales)

No. Funciones F|IE | CM | Total

Apoya a la Gerencia General con las posibles

alternativas de inversion en los distintos restaurantes

Evalua el funcionamiento y desempeno general de los

restaurantes de las distintas areas

Desarrolla estrategias para mejorar el funcionamiento
interno en las distintas areas con la finalidad de lograr

la optimizacion de su rendimiento referente a

presupuestos, asignacion y destino de los recursos




No. Funciones IE | CM | Total
Planifica y realiza reuniones con el personal
4 administrativo para llegar a acuerdos comunes que 3| 3 1
definan los lineamientos para los procesos que se
aplicaran en los restaurantes de cada area
Gestiona y supervisa el mantenimiento preventivo y
5 | correctivo de los equipos y maquinaria del area de 4 | 4 17
restaurantes
6 | Desarrolla el presupuesto anual del departamento 4| 3 13
. Estructura métodos de evaluacion de los procesos que ol 3l 4 14
se llevan a cabo en el area administrativa
Analiza evaluaciones realizadas peridodicamente en
8 | relacion al cumplimiento de las metas a corto y largo 23] 4 14
plazo asignadas a las distintas areas
Y todas aquellas actividades adicionales asignadas a
9 . 00O 0
su puesto de trabajo
D. Indicadores de gestion
Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Evalua el Detectar los Nota obtenida Incrementar *Gerente
funcionamiento | factores que por los un 5% la nota | de Area
y desempeio impiden el restaurantes de | de procesos
general de los alcance de las cada area en evaluados en | *Gerente
restaurantes de | metas los procesos los de
las distintas propuestas para | evaluados restaurantes restau-
areas las distintas (operativos y versus la nota | rante
areas administrativos) | obtenida en el
bimestre
anterior




Actividades Resultados Indicadores Metas Clientes
Desarrolla Elevar la Porcentaje de Obtener un *Clientes
estrategias para | calidad de los satisfaccion 90% de internos
mejorar el procesos obtenido por el | satisfaccion y
funcionamiento | internos a restaurante en | por parte de externos
interno en las través de la la evaluacion los clientes en
distintas areas implemen- del servicio al los distintos
con la finalidad tacion de cliente procesos
de lograr la estrategias aplicados
optimizacién de | definidas
su rendimiento
referente a
presupuestos,
asignacion y
destino de los
recursos
Gestiona y Garantizar el Numero de Disminuir en *Clientes
supervisa el funcionamiento | horas utilizadas | un 2% las internos
mantenimiento optimo de los en el horas de paro |y
preventivo y distintos mantenimiento | de las externos
correctivo de las | equipos y preventivo y maquinas,
instalaciones, maquinaria , asi | correctivo controlando
equipos y como de las que las tareas
maquinaria del instalaciones de prevencion
area de del area de se realicen y
restaurantes restaurantes completen en

tiempos

planificados




E. Conocimientos informativos

1 Nivel estratégico Estrategia organizacional, planeacion
estratégica, desempefio organizacional,
cultura organizacional, procedimientos
establecidos por la organizacién

2 | Conocimiento de los clientes de | Indicadores de rendimiento, servicio

la organizacion cliente interno y externo, conocimiento
del mercado de comida rapida

3 | Conocer los productos de la Métodos de evaluacion de desempefio,

organizacion procesos en gestion de recursos
humanos

4 | Conocer a las personas y areas | Autoridades superiores, jefes y gerentes

que conforman la organizacion | de departamentos

5 | Tendencias, practicas y Coaching, empowerment, analisis

enfoques que lo ayuden a probabilistico del mantenimiento de

desarrollar las funciones en su | equipos, plan estratégico para elevar la

puesto de trabajo productividad de la compaiia, gestion por
procesos

6 Conocimiento del entorno en el | Analisis de indicadores de rendimiento,

que se desenvuelve competencia interna y externa, fortalezas
y debilidades de los miembros de equipo
7 | Conocimiento de las leyes y Reglamento interno de trabajo, politicas y

reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

procedimientos de la organizacion,

codigo de trabajo




F. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electronico,
internet, base de datos, software de la

organizacion

Idiomas

Espariol

Operacion de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner,

fotocopiadora, impresora

Operacién de maquinaria:

No aplica

Otros:

No aplica

G. Competencias genéricas

v' Organizacionales

Nivel Competencia Comportamientos
1 Desarrolla politicas y estrategias de servicio para
que sean aplicadas por todo el personal.
Autoriza nuevas normas para aplicarlas en
Nivel | Orientacion al o | situaciones especiales que se presentan en
5 servicio materia de servicio para evitar la insatisfaccion de
los clientes.
3 Analiza la creacion de nuevas politicas para
agilizar los servicios que presta el restaurante.
1 Comparte informacion importante y retroalimenta
para crear liderazgo en el equipo.
Nivel Trabajo en o | Crea estrategias de trabajo en equipo para
. resolver cualquier conflicto.
5 equipo - -
Formula por medio de estrategias planeadas las
3 | ideas en el equipo para poder tener alternativas y
autoriza ponerlas en practica.
Soluciona los problemas globales de Ia
1 | organizacién, para ofrecer soluciones de alto
Nivel Orientacion a grado.
5 resultados 2 Evalua la informacion recabada para ofrecer
soluciones efectivas para cada puesto.




Nivel

Orientacion a

resultados

Reestructura los métodos de evaluacion aplicados
en la organizacidon, para proponer cambios
aplicativos inmediatamente.

Nivel

Calidad en el

trabajo

Formula estrategias de solucion a problemas
practicos que impidan el desarrollo de las
actividades de cada puesto.

Estructura métodos de evaluacion de los puestos,
para eliminar actividades que no generen valor a la
organizacion.

Formula procedimientos de aplicacion en las
actividades de los puestos para la mejora de la
calidad en el trabajo.

Nivel

Planificacion de

actividades

Planifica reuniones para evaluar el desempeno de
las distintas actividades que se realizan en el
restaurante.

Desarrolla estrategias para poder proveer apoyo a
las diversas jefaturas del restaurante y de esta
manera exista un alto desempefo en el mismo.

Pronostica y desarrolla politicas para mantener un
nivel académico adecuado en las jefaturas y
personal operativo del restaurante.

v' De gestion

Nivel

Competencia

Comportamientos

Nivel

Nivel

Administracion

de personas

Administracion

de personas

Planifica reuniones para evaluar las diversas
areas y proponer acciones a seguir en las que
haya deficiencia.

Desarrolla estrategias para tener un nivel
adecuado de la administracion de personas dentro
del restaurante.

Estructura estrategias para mantener al personal
integrado y lograr que los mandos medios tengan
las herramientas para la adecuada administraciéon
de personas.




Nivel

Coaching

Planifica reuniones para evaluar los
procedimientos que se han llevado acabo vy
proponer acciones a seguir en las que presenten
deficiencias.

Desarrolla estrategias para poder proveer apoyo a
las diversas areas que conforman el restaurante.

Estructura estrategias para mantener al personal
integrado y lograr que cuenten con la
retroalimentacion, capacitacion y apoyo necesario
en el momento indicado.

Nivel

Liderazgo

Verifica la metodologia de liderazgo que se
desarrollara en el restaurante, para su aprobacion
y ejecucion.

Evalla los comportamientos de las jefaturas para
brindarles retroalimentacion y determinar la
fijacion de los objetivos.

Evalua las tendencias actuales en materia de
liderazgo, que sirvan de base para estructurar
nuevas estrategias.

Nivel

Toma de

decisiones

Organiza lo discutido para dar a conocer las
decisiones finales.

Coordina y delega la ejecucion de las decisiones
aprobadas.

Justificar los motivos por los que se ha llegado a
tomar las decisiones finales.

H. Educacién y experiencia laboral

Educacion

Titulo de Licenciatura de
Administracion de Empresas con

Maestria en Direccion de Operaciones




Experiencia laboral

Tres afos de experiencia como
Gerente de Operaciones,
desarrollando e implementando
metodologias para el incremento del
desempenio de las distintas areas a
cargo, presentacion de analisis de
rendimiento de proyectos a cargo en
anos anteriores, asi como, los
objetivos alcanzados en las actividades

que ha llevado acabo

|l. Responsabilidades

Econdmica

De Q.10,001 a Q.25,000.00

Por maquinaria y

equipo

Tiene a cargo el uso de computadora portatil y escaner

Por decisiones

Total, siguiendo las normas, politicas y procedimientos

establecidos por la organizacion

Por supervision

Es el responsable de la supervision de las actividades

asignadas al Gerente de area

J. Nivel de esfuerzo

Esfuerzo fisico

Minimo, porque no esta expuesto a la realizacion de

actividades fisicas

Esfuerzo mental

Maximo, debido a que las funciones que realiza requieren
un alto grado de analisis y complejidad en los aspectos de
responsabilidad econdmica, supervision y personal a cargo.
Adicionalmente, el desarrollo e implementacion de

estrategias.




K. Condiciones laborales

v El trabajo se desarrolla continuamente en el interior de una oficina.
Ocasionalmente visita las instalaciones de los restaurantes.

v Esta expuesto eventualmente a ruidos distractores a su alrededor cuando
supervisa restaurantes, debido a la afluencia de personas, miembros del

equipo y maquinaria utilizada en el restaurante.




PERFIL DE PUESTO POR COMPETENCIAS LABORALES

A. Datos informativos de la posicion

Nombre del puesto:

Gerente de Operaciones

Fecha:
01 de Marzo de 2013

Departamento:

Operaciones

Area:

Administrativo

Numero de ocupantes: Departamento:
1 Guatemala
Nombre del puesto de quien le|Nombre de (los) cargo (s) que

supervisa directamente:

Gerente Administrativo

supervisa directamente:

Gerente de Area

B. Propésito principal del puesto

“Generar ventajas competitivas a través de la evaluacion del proceso de servicio

por medio de indicadores internos y externos, asegurando que su desempefo

esté acorde con las estrategias de la organizacion”

C. Funciones Esenciales

1. Evalua el funcionamiento y desempeno general de los restaurantes de las

distintas areas.

2. Desarrolla estrategias para mejorar el funcionamiento interno en las

distintas areas con la finalidad de lograr la optimizacién de su rendimiento

referente a presupuestos, asignacion y destino de los recursos.

3. Gestiona y supervisa el mantenimiento preventivo y correctivo de los

equipos y maquinaria del area de restaurantes.




D. Conocimientos informativos

1

Nivel estratégico

Estrategia organizacional, planeacion
estratégica, desempefio organizacional,
cultura organizacional, procedimientos

establecidos por la organizacién

2 | Conocimiento de los clientes de | Indicadores de rendimiento, servicio
la organizacion cliente interno y externo, conocimiento
del mercado de comida rapida
3 | Conocer los productos de la Métodos de evaluacién de desemperio,
organizacion procesos en gestion de recursos
humanos
4 | Conocer a las personas y areas | Autoridades superiores, jefes y gerentes
que conforman la organizacion | de departamentos
5 | Tendencias, practicas y Coaching, empowerment, analisis
enfoques que lo ayuden a probabilistico del mantenimiento de
desarrollar las funciones en su | equipos, plan estratégico para elevar la
puesto de trabajo productividad de la compaiia, gestion por
procesos
6 | Conocimiento del entorno en el | Analisis de indicadores de rendimiento,
que se desenvuelve competencia interna y externa, fortalezas
y debilidades de los miembros de equipo
7 | Conocimiento de las leyes y Reglamento interno de trabajo, politicas y

reglamentos de trabajo del
ambiente en el que se

desenvuelve

procedimientos de la organizacion,

codigo de trabajo




E. Destrezas y habilidades

Programas informaticos:

Microsoft office, correo electronico,
internet, base de datos, software de la

organizacion

Idiomas

Espariol

Operacion de equipos:

Computadora desktop, laptop, escaner,

fotocopiadora, impresora

Operacién de maquinaria:

No aplica

Otros:

No aplica

F. Educacion y experiencia laboral

Educacioén

Titulo de Licenciatura de
Administracion de Empresas con

Maestria en Direccién de Operaciones

Experiencia laboral

Tres afos de experiencia como
Gerente de Operaciones,
desarrollando e implementando
metodologias para el incremento del
desempenio de las distintas areas a
cargo, presentacion de analisis de
rendimiento de proyectos a cargo en
afnos anteriores, asi como, los
objetivos alcanzados en las actividades
que ha llevado acabo
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