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RESUMEN EJECUTIVO

El desarrollo del presente trabajo se lo ha heaha empresa JULIECOM S.A que
es la razdén social y juridica que tiene el Restdard Gl FRIDAY'S al ser una

franquicia internacional tiene mas de 1000 tiendas192 paises alrededor del
mundo, TGl FRIDAY’S abre sus puertas en el Ecuaanil998 en la ciudad de
Quito en el Centro Comercial Quicentro, por su gaangida en el afio 2003 se
inaugura en Guayaquil en el Centro Comercial Sarninday por ultimo en el afio

2006 en el Valle de los Chillos en el Centro Conagi$an Luis.

TGl FRIDAYS se caracteriza por ofrecer comidaseypitias de primera calidad,
preparados y servidas por gente sobresaliente dmilude al cliente un excelente

servicio en un ambiente calido y entretenido.

Se ha realizado un Analisis Interno de la empreaangue el restaurante tiene un
buen posicionamiento dentro de su mercado y greptacion de sus clientes, se ha
determinado que la empresa no maneja adecuadarzereéministracion de la

gestion del talento humano, no dispone de un dmpaerito o persona que se
encargue directamente de los distintos sistema®gepos que una buena gestion
demanda, es asi que no existe métodos, ni tégrécasel desarrollo de los procesos
de Reclutamiento, Seleccion, Induccion, DescripcnAnalisis de Puestos,

Evaluacion de desemperio, Capacitacion.

Con los antecedentes antes expuestos, existeildligdasl de proponer a la empresa
el Disefio e Implementacion de un Sistema Integrdelda Gestion del talento
humano por Competencias, es importante contar sanherramienta ya que en la
actualidad nos desenvolvemos en un mundo de coastzambio y se hace
imprescindible para las empresas sistemas queutieay dirigir a su capital humano
gue es la parte esencial de toda organizacion phrdesarrollo adecuado y

competitivo de sus actividades.

El modelo de competencias que se propuso para ILOME S.A consta de las

siguientes partes:



Se elaboro la clarificacion de la estrategia yllea@én de las capacidades

organizacionales.

Se determino las competencias cardinales de &nacion

Se desarrollo el perfil de competencias por niveksadas en roles asi como las
funciones por cada uno de los niveles, para el cesduliecom son: Nivel
Ejecutivo, Nivel Gerencial Intermedio y Nivel Optva.

Se hizo el levantamiento de la informacién ocupzaliqgpor cada uno de los
puestos de la empresa mediante la descripcionekd@en donde detallamos las

actividades y funciones a desempefiar de cada.cargo

Tenemos ademas la definicién de los requisitosbtancion de las competencias

tanto técnicas como de gestidén por cada uno deulestos de la organizacion.

Se hizo la evaluacion de competencias aplicandwdiuacion de 360° para cada
uno de los puestos, se establecio el vacio de idedes y se estructuro el plan

de desarrollo de competencias para cada uno dévekes de la empresa.

Se desarrollo los subsistemas de la gestion aeittahumano por competencias:
Reclutamiento, Seleccion, Induccién, capacitaciéevgluacion de desempefio,
estableciendo para cada uno de los procesos méotuamicas que ayuden al

mejoramiento de la organizacion.

La aplicacion del presente proyecto en la empreadalECOM S.A. le da la

oportunidad de asegurar niveles de eficiencia gaefa en el desempefo de las

actividades de cada uno de los miembros que coafdarorganizacion de tal forma

gue juntos; empresa y empleados puedan desaseollarcumplir los objetivos

planeados alcanzando altos niveles de rentabiligadnostrandose siempre

competitivos en el mercado.



EXECUTIVE SUMMARY

This research was done in the company JULIECOM $:ich is the legal for
T.G.l. Friday's Restaurant to be an internatioreh¢hise has more than 1000 stores
in 192 countries around the world, TGl FRIDAY'S bagn Quito, Ecuador in the
Quicentro Shopping Mall in 1998, where it is stiicated. Do to its enormous
popularity growth in Quito, they soon decided toeopup another franchize in

Guayaquil in 2003 and another one in los Chillofieya near in Quito in 2006.

TGI Fridays is characterized by offering food anthkk first class, prepared and
served by outstanding people giving the customeel&ent service in a warm and

entertaining environment

It has done an internal analysis of the company atiugh the restaurant has an
excellent position in the market and a great accegd of their clients, it has been
determined that the company failed to properly tarnde management of human
talent, does not have a human resource departniettig in charge of different
processes, that es dedicated to the selectiostargntraining and evaluations of
their employees.

Whith this concern of the conpany, it was proposed the Design and
Implementation of an Integrated Management of Humalento by Powers; tool
that allows us to operate in a world of constar@nge, where intellectual capital is

the main competitive advantage of any organization.

The competency model that was designed to JULIECOM consists of the
following parties:

» We clarified the strategy and assessment of azgtonal capabilities.

* They was determined cardinal competencies obtbanization

« They determined dominant position to levels: d&xere, Management

Intermediate and Operational.



» We competencies for each seat; by lifting theupational information, to define

requirements, technical expertise and manageméist sk

 They was assessed by applying the skills assessB&0° for each seat to

determine emptied.

» The plan was structured skills development faheaf the levels of the company.

* Finally, they Developer the subsystems of hutadent management competency.

The implementation of this project in the compablLLIECOM SA gives you the
opportunity to ensure levels of efficiency and efifeeness in carrying out the
activities of each member to shape the organizatorthat together; company and
employees can develop and meet the planned targedshing high levels of

profitability and job satisfaction.



INTRODUCCION

En el mundo actual nos desarrollamos en diversosnarios en los que podemos
identificar tres aspectos importantes como: La @lahcion, el permanente cambio

del contexto y la valoracién del conocimiento.

Las definiciones ambiguas del término Recurso Humaa basan en el concepto de
una persona como un sustituiblma parte mas de la maquinaria de produccion, en
contraposicidn a una nueva concepcion de indispémpara lograr el éxito de una

organizacion.

En el término Recurso Humano se cataloga a la parsomo un instrumento, sin
tomar en cuenta que éste es el capital princidakual posee habilidades y
caracteristicas que le dan vida, movimiento y aceidoda organizacion, por lo cual

de ahora en adelante se utilizara el término Taleimano.

Cuando hablamos pérdida de capital o equipamienpusde tener vias posibles de
solucion como son la obtencion de un seguro o dst@mos, pero para la fuga del
talento humano estas medidas son imposibles qeaado

Al tardar mucho tiempo en reclutar, capacitar yadeslar al personal necesario para
la conformacién de grupos de trabajos competitiwes,hace imperioso que las
organizaciones consideren al talento humano comeapital mas importante y la
correcta administracion de los mismos como unaudetareas mas decisivas. Sin
embargo la administracion de este talento no edanea facil, cada persona es un
fendmeno sujeto a la influencia de muchas variaplestre ellas las diferencias en
cuanto a aptitudes y patrones de comportamientomsy variados.

La empresas de hoy son muy distintas a las queasejaba afios atras, los cambios
gue diariamente van dandose en nuestro pais anflaptoriamente en el accionar
de cada organizacion; es por esto que cada urasa®imponente de ella, deben ser
manejados adecuadamente y deben ajustarse efid@zn@emrstos cambios para el
logro de los objetivos organizacionales, El talentimano debe considerarse de
real importancia para aumentar sus capacidadesvgresus aptitudes de tal manera

gue la empresa pueda desarrollarse éptimamente.



La gestion del talento humano ya no esta basaddeerentos como la tecnologia y
la informacién; mas bien la clave de una gest@rtada esta en la gente que en ella
participa. Y por ello se hace imprescindible la t@®s por Competencias esta
herramienta profundiza en el desarrollo e involoceato del Capital Humano,
ayuda a elevar a un grado de excelencia las congpasede cada uno de los

individuos que laboran en una empresa.

La Gestidbn por Competencias es un canal continuacameunicacién entre los
trabajadores y la empresa; comenzando asi laesaprinvolucrar las necesidades
y deseos de sus trabajadores con el fin de aysjadspaldarlos y ofrecerle un

desarrollo personal capaz de enriquecer la pelisadatie cada trabajador

Por todas las razones antes mencionadas he visgopnopicio implementar un
sistema integrado de la Gestién del Talento Humpoo Competencias en la
empresa Juliecom S.A. ya que ésta no cuenta conhamamienta que en la
actualidad se vuelve necesaria para el desenvdlviadecuado de las actividades de

cualquier empresa.



CAPITULO |

ANTECEDENTES DE JULIECOM S.A. Y ESTUDIO DE LA
POSICION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.1. RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

El nombre de marca comercial y razoén juridica dentgpresa es JULIECOM S.A. y

su nombre por franquicia es T.G.| FRIDAY'S.

T.G.I FRIDAY'S es el nombre de la marca que adguon los duefios de la
franquicia en Ecuador, la razon social con la geenmneja juridicamente es
JULIECOM S.A.

El primer restaurante se abrido en la ciudad de Bluéerk en la esquina de la
primera avenida y la calle 63 en el lado oeste dmhdttan. Era la primavera de
1965, donde un vendedor de perfumes soltero de aNXawk llamado Allan
Stillman, abri6é un restaurante que tenia toldoadag y exteriores pintados de rojo y
blanco y un letrero que decia T.G.l. FRIDAY'S. (hkaGoodness It's Friday) que
en espafol significa Gracias a Dios es Viernes. el interior nos encontramos con
pisos de madera cubiertos de aserrin, lamparasrdely estilo tiffany, sillas de
madera, manteles rayados rojos y blancos y uncamegleta de bar con barandales
de laton vy vitrales de colore3.G.l. FRIDAY'S tuvo un éxito inmediato, se

convirtié en el lugar de reunion de los adultogesok, tan es asi que los periodicos



norteamericanos bautizaron la apertura de T.GIDBR’'S como: "EL OCASO DE
LA SOLTERIA".

Para 1975 habia diez T.G.I. FRIDAY'S en ocho estatidlos Estados Unidos, pero
el gran éxito obtenido en primera instancia estibminuyendo. Esto fue lo que
origin6 un cambio radical para la compafia ya geeati surgid la idea de
estandarizar cada una de las cosas que se maasjatymo cada receta tanto de
bebidas como de platillos. Hoy T.G.I. FRIDAY’Ss @n restaurante a nivel
mundial, opera en mas de 19paises alrededor del mundo con casi 1000

restaurantes.

TGI FRIDAY’S en Ecuadot:

El primer restaurante T.G.l. FRIDAY’S se abrioEecuador en la ciudad de Quito,
el 28 de mayo de 1998, localizado en el centroecom Quicentro Shopping.
Posteriormente, el 24 de julio del 2003 se abri® o¢staurante en la ciudad de
Guayaquil en el Centro comercial San Marino en @gay, y en Octubre del 2006
se abre en el Valle de los Chillos en la CiudaQdéo en el Centro Comercial San
Luis Shopping teniendo igual mucha acogida. Los tiestaurantes son de propiedad
de los franquiciatarios Ing. Francisco Pinto édotiano) y el Sr. Herbe Bessendorf

(franceés).

 Bases de T.G.l. Friday’s

La corporacion a la que pertenece T.G.l. FRIDAY'&&dor, establece procesos
estandares, tanto para el servicio, adquisiciomeprdductos, almacenamiento asi
como la preparacion del producto y su entregaasemidor. La materia prima e
instrumentos en la mayoria de los casos son ingmstaloda esta informacién se
encuentra sin publicar y solamente esta disporphla los empleados de T.G.I.
FRIDAY'S y sus licenciatarios que tengan la nedadi de conocer sus
fundamentos.

La reproduccion, declaracion, divulgacién o uscetlenencionado material por un
empleado sin el previo consentimiento por escrgoTdG.l. FRIDAY'S, es una
violacién al deber de lealtad, es causa de tértainaral inmediato y puede incurrir

en una violacién a la Ley.

! Tomado del manual de induccion de T.G.l. FRIDAY'S



« AMBIENTE LEGAL:?

El restaurante T.G.l. FRIDAY'S Ecuador es una frdao@ internacional, para
conocer mejor las operaciones y procesos a losguwncuentra sujeto se detalla lo

siguiente:

Las franquiciason concesiones o licencias, como un acuerdoamtnal mediante
el cual una compafia matiizanquiciadora) le concede a una pequefia compafiia
un individuo (franquiciador) el derecho de hacergawos en condiciones

especificas.

Por lo tanto un franquiciador tiene el derechadebre o de marcaegistrada y le
vende el derecho a un franquiciado; conociendo @stw licencia de productoSe
incluye un asesoramiento de servicios, entrenamiesministro de productos,
planes de marketing, estudios de mercado, asiatemctinegociacion de alquiler,

decoracidén de interiores, gestion contable vy firerac etc.

El tiempo durante el cual es valido varia, puede ir desaeociafios hasta la
perpetuidad, el franquiciador a menudo tiene etcey de recomprar o revender la
unidad. El franquiciador en retorno por la franguiobtiene un derecho de
franquicia (pago anticipado al franquiciador que reembolsa los costos de
ubicacion, calificacion y entrenamiento de los rageeoncesionarios), las regalias

(pago anual al franquiciador entre el 1y 20% devintas)

% Ventajas de la franquicia- Se puede mencionar como ventajas a la
reputacion porque ya es aceptado por el publiccapEtal de trabajo ya que
€S menos costoso operar un negocio con buenosoleantry medios para
reducir gastos, la experiencia con la que es am@spasistencia gerencial,

motivacion ya que ambos trabajan adecuadamentdqugaealo.

X/
°

Desventajas de las franquicias Existen ciertas desventajas como altos
derechos que se deben pagar a la franquicia daaaéra que se pueden

incurrir en pérdidas o bajos margenes de ganangiasps independencia,

2 Tomado del manual de induccion de T.G.l. FRIDAY'S



estandarizacion de procesos por lo que no se tiraneha posibilidad de

utilizar ideas propias, lentitud para aceptar qtatanuevos métodos.

Han sido y seguiran siendo franquiciables solameatgaellos negocios cuyo
producto o servicio satisfaga una necesidad rdaimdecado en el que pretendan
desarrollarse, es decir, que aporten un valor agegl mercado y que sea apreciado

por el consumidor de ese mercado.

1.2. VISION

Para JULIECOM S.A. la Vision se basa en lograrlaeWlarca mas reconocida a
nivel nacional para comidas y bebidas de exceleaégdad, apuntando a la

Experiencia Friday's:

“Tener excelente comida y excelente bebidas prdparg servidas rapidamente por
gente amistosa en un ambiente célido y entreténido.

En JULIECOM S.A. el objetivo es ser la compafdeidia nivel mundial en servicio

completo de restaurante. Una compafiia que creldhelegped “ansias de volver”.

1.3. MISION

Para JULIECOM .S.A. la Misién se basa en ser unagresa para el desarrollo de las
personas, creando un excelente lugar de trabaengo una compafia de primera
marca.

Logramos estos propésitos cuidando prioridades alieds familia, y compania,
determinando la forma correcta de hacer las cosabagiéndolas cumplir,
reconociendo a nuestra gente como nuestro recusalimamico, buscando siempre
el entendimiento, viendo las cosas a través dejtmsde otros, sin juzgar el mérito
de su perspectiva, o requiriendo que esté de azgerdnosotros.

Fijarnos estandares de excelencia, viviendo comks altos niveles de integridad y
ética, y sobre todas las cosas creando y manteniendambiente de calidad de
trabajo. Atender a nuestros huéspedes como sirfuevdados de honor en nuestra

propia casa.
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1.3.1 Politicas®

* Todo el personal deberd conocer y participar acterdge en la aplicacion de
objetivos estratégicos a fin de cumplir con ellos.
» Todo el personal debe velar por el buen desempefmsglanes de accion.
* El personal debe cumplir con las filosofias y @®m@onocidas para la entrega de
un servicio de calidad.
e« Cada uno de los integrantes del Equipo “ FRIDAY’'8bel conservar los
siguientes valores:
* Respeto
% Cuidado
% Justicia
s Entendimiento
De acuerdo a la presentacién de estrategias quma@entran determinadas, las
personas encargadas de la realizacion de cada airlasdactividades, y en el
cronograma se puede observar los periodos a cseplir
Los responsables de llevar a cabo este plan saralaente los Asistentes de
Gerencia quienes deberan presentar informes diasesianales y mensuales,
dependiendo del tema a tratarse. Ademas se reéaliz@siones continuas para que
los encargados que se asignen colaboren con wia le ideas a fin de lograr
mayores y mejores estrategias. El gerente de laremapevaluara las acciones

realizadas.

Filosofia corporativa’ “Tratar a cada cliente como si fuera un invitado de

honor en su propia casa”

Las decisiones estan basadas en beneficiar rhéagsped, creyendo firmemente en
el principio que todos deben ser tratados con tegpéignidad, ya que cada uno de
los huéspedes debe ser atendido como un invitatiort® a “Nuestra Casa”, siendo
cada uno de ellos la verdadera prioridad.  Lasdsorifilosofias desarrolladas, son

los principios sobre los cuales T.G.l. FRIDAY'’S Is®sa para hacer negocios.

s Tomado del manual de induccién de T.G.l. FRIDAY'S
4 Tomado del manual de induccion de T.G.l. FRIDAY'S
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El credo de Carlson Worlwide
Lo que quiera que hagas hazlo con integridad
Donde quiera que vayas sé el lider
A quien sirvas sirvele con carifio
Lo que quieras sofar suéfalo todo
Y nunca de los nuncas te des por vencido.

-- Curt Carlson, March 23, 1998

1.4. PRODUCTOS Y SERVICIOS

1.4.1. Productos

Los alimentos poseen un proceso de elaboraci@maestizado, lo que permite una
homogeneidad en la produccidén de estos, para sexgados al cliente, poseen la

misma presentacion y sabor en cualquier momehitgas en el mundo.

Actualmente el menu cuenta con gran variedad endeorg mas de 300 bebidas a
eleccion del huésped, por lo que la mesera encargagde sugerir variadas

opciones.

Los estilos de alimentos son:
- Americana (hamburguesas, sanduches)
- Mexicana ( fajitas, chimichanga, enchiladas, qudaad
- Italiana (fetuccini, linguini, ravioli, panzerogfc.)
- Light ( variedad en ensaladas)
- Parrilla (linea Jack Daniel’s : pollo, carne, sahméostillas, chuletas)

- Otras variedades (filet minion, mushroom steak &hmaom, etc)
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+ Precios

BEBIDAS $
SIN ALCHOL 1,50 - 2,99
SIN ALCHOL PREPARADAS 2,99 -5,25
CON ALCHOL 1,99 - 8,25
APPETIZERS
PARA UNA PERSONA 3,99 - 4,49
PARA COMPARTIR 7,49 — 14,99
PLATOS FUERTES
ENSALADAS 5,99 - 6,25
CARNES ROJAS 5,79- 11,99
CARNES BLANCAS 6,25 -10,25
CERDO 8,99 — 13,25
MARISCOS 8,99 — 14,99
MIXTOS 13,48 — 17,48
POSTRES
VARIADOS 4,75
BEBIDAS CALIENTES
SIN ALCOHOL 1,30 -1,55
CON ALCOHOL 3,49 — 4,49

El precio del producto es un elemento clave eoraatde la decision de compra por
parte del consumidor. Actualmente en los trestaueante T.G.l. FRIDAY'S que
existen en Ecuador los precios de sus productdgsemenu no tienen variaciones.
Dentro de la fijacion de precios influyen muchopexsos como el costo de
insumos, el costo del proceso de elaboracion ppmrtancia de mantener tendencias

constantes en los costos variables.

1.4.2. SERVICIOS

El restaurante TGl. FRIDAY'S en Ecuador, por ech® de pertenecer a una
franquicia, se acoge a ciertas normas preestabketahto en el servicio como en el

proceso y elaboracién de productos, a través deestaadarizacion de ellos. Estos
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procesos y actividades son revisadas periodicanpemtpersonal perteneciente a la
corporacion de T.G.l. FRIDAY'S Internacional, adesn@e recibir formacion y

asistencia continua proporcionadas por el frangdai.

Se realizan seminarios internacionales, se trarsfieonocimientos actualizados,
los que son impartidos a los gerentes de cadacpail! fin de que ellos puedan

transmitir al personal de cada restaurante y geastos en practica.

En Ecuador, periddicamente se ejecutan capadiesiacon la finalidad de
estandarizar conocimientos y compartir con el pwkauevo de la empresa.
Adicionalmente existen cortas reuniones diarias,lan cuales se informan las

novedades del dia.
% Valores Agregados

Celebracion de cumpleafios Incluye menu completi®@gds, Regalos, Rifas en
diferentes épocas del afio, Pedidos para llevamacibn para nifios los fines de
semana, Musica en vivo diferentes dias en la semdeacion 24 horas los sdbados
y domingos.

1.5. MERCADO DE CLIENTES Y PROVEEDORES

1.5.1. Mercado de Clientes

El mercado meta que tiene Juliecom S.A sin clied&esin nivel socio-econémico
medio-alto y alto, el consumo de los clientes d@.IT.Friday’s se pude medir a

través de dos segmentos:
» Nifios de 2 afios a 11 afios de edad (Menu infaotiiocMercado Secundario
» Jbvenes de 12 afios de edad y adultos sin lireieddd (Platos a la carta)

como Mercado Primario

Juliecom S.A. para atraer a su clientela mantiemgstantemente informados a

través de varias medidas publicitarias.
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MEDIO DE

COMUNICACION TEMA FRECUENCIA PROMOCIONES

RADIO "HOT 106 " MAMIS PARTY semanal Mama no paga su plato

los Domingos
RADIO SUCESOS FAMILY DAY semanal El fin de semana los nifios

no pagan el menu de nifios
REVISTAS VARIADO mensual Distintos tipos de promociones
TELEVISION VARIADO semestral | Distintos tipos de promociones
PALETAS JACK DANIEL'S constantes | Paletas distribuidas en la parte

norte de Quito

* El restaurante T.G.l. FRIDAY’S posee relacionesl@sfinjes de consumo con

entidades de radio y prensa.

* En ocasiones como Navidad se realizan actividddesyuda social, en el afio

anterior por ejemplo se brindan agasajos navidediosscuelas de escasos

recursos, participacion en eventos para recaudetofopara ayudas sociales,

eventuales donaciones a fundaciones.

* No existe participacion en ferias.

e Dependiendo de las fechas y del tipo de presem@€icse patrocinan eventos,

ejemplo: lanzamientos de nuevos programas de sébevifiestas.

1.5.2. Proveedores

Cada uno de los elementos que se utilizan patabamcion de los distintos tipos de

comidas y bebidas tienen que cumplir con los est@sdde la corporacion, es por

esto que los proveedores son muy bien seleccionagd&ne que cumplir con cada

uno de los requerimientos que la empresa tienegaa@a producto, se les entrega una

descripcién detallada de como se desea tanto en peslidas, tamafios, ademas se

mantiene con la mayoria de los proveedores consetum el fin de tener una

publicidad cruzada en beneficio mutuo. Entre losveedores que tiene TGI
FRIDAY'S estan: PRONACA, EBC COMPANY, CERVECERIA NAONAL,
PROESA, BACARDI, etc.,
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Ademas las recetas son preparadas en su mayorigraductos del exterior por lo
gue se hace la importacidon de estos al proveedoasigna la corporacion y este es
PFG Company de igual manera toda la vajilla y alésta con el fin de mantener

estandares a nivel mundial

1.6. COMPETENCIA

Considerando el tipo de restaurante y el segmeatonédrcado al que se dirige,
determinamos que sus competidores mas directoksarstaurantes Apple Bees y
Tony Romas. Los mercados meta al que estan digglde esfuerzos de los
mencionados restaurantes son los siguientes:
- Socio - econémico estratos medio- alto, alto.
- Demografico: Hombres y Mujeres de 11-29 afios y Bliilomo mercado
Secundario y Hombre y Mujeres de 30 afios en adelamtno mercado

Primario

Tanto el restaurante Tony Romas como el restaurgppée Bees, poseen parecidos
productos y diversidad de ellos, dentro de su ncelef@itan con productos como:
e Bebidas con alcohol y sin alcohol

e Distintos tipos de cocteles

e Aperitivos para una persona y para compartir

e Sopas

» Ensaladas

e Pastas

e Sandwiches y hamburguesas

e Comida mexicana

e Carnes, pollo y costillas a la parrilla

e Mariscos

e Postres
Es importante mencionar los valores agregados gtee restaurante ofrece a sus

consumidores, a fin de que la percepcion disealea de recibir mas por lo que

paga.
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VALORES AGREGADOS

RESTAURANTE

APPLE BEES POSTRE PARA CUMPLEANERO

OCASIONALMENTE ANIMACION PARA NINOS EN FIN DE SEMANA
POR LA COMPRA DE MAS DE $ 30,00 ENTREGAN UN TICKET
POR 25% DESCUENTO EN SUNN GLA!

TONY ROMAS SE REALIZAN 10% DESCUENTO AL PRESENTAR TARJETA DE
CASA TOSSI, MOVIE STAR, MULTICINES

SE SUSPENDE TEMPORALMENTE MUSICA EN VIVO Y
ANIMACION PARA NINOS

El precio que ha fijado la competencia observaigsientes items:

TONY ROMAS.-

* Fijacion de precios a través de estandares regatpa franquicia.
* El precio de acuerdo a costos de productos y chtideestos.

e Segun la demanda.

e Toman en cuenta a la competencia.

» Poseen precios psicolégicos.

APPLE BEES.-
* Fijacion de precios a través de estandares regiegin franquicia.
e Toman en cuenta a la competencia.

» Poseen precios psicolégicos.

A través del siguiente cuadro podemos observateladencias de precios fijados

tanto del Restaurante Tony Romas como de Apple.Bees
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PRECIOS DE PRODUCTOS DE LA COMPETENCIA

APPLE BEES TONY ROMAS
BEBIDAS b b
s ALCOHOL 1,19-1,78 1.45-128
sIM ALCOHOL PEEPRARADAS 2 45-2 93 129 -259
CONALCOHOL 1,79-5,98 1.75- 2598
APPETIZERS
FPARA LINA PERSONA 4 43-5 53 3.79- 449
FARA COMPARTIR 5.99-5,59 499 -5.45
FLATOS FUERTES
ENSALADAS 2 49-6 55 2599 -559
CARNES ROJAS §.99-9 43 7599 -1299
CARNES BLANCAS b 99-5,59 5599 -5.59
CERDO F.43-12,99 5.599- 16 958
MARISCOS §.99-9 59 §599- 1098
WA TOS §.99-12 .49 11,99 - 153 95
FOSTRES
YARIADD S 4 43-4 59 3,94
BEBIDAS CALIENTES
SN ALCOHOL 1.29-2,98 129
COM ALCOHOL 5 B3 -

La utilizacién de promociones y su publicidad esasa de:

* El aumento del nimero de marcas presentes eerelatio.

* La intensificacion de la competencia.

* La crisis economica, ha hecho a los consumidarés sensibles a las acciones

promocionales de las que esperan obtener ventjasmicas.

18



1.7. ANALISIS INTERNO

1.7.1. ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA
EMPRESA

La empresa Juliecom S.A mantiene la estructuranargaque a continuacion

presento, esta empresa en la actualidad no posealménte un esquema de
jerarquizacioén y division de funciones, por est@rase llega a tener gran confusiéon
respecto a quien da 6rdenes y quien las obede@xjiste una division, agrupaciéon y

coordinacion formal de las tareas en cada unogipuestos.

En toda organizacién se hace imprescindible qua caho tenga su especializaciéon
del trabajo, que las personas se agrupen paraicaotdreas u objetivos comunes.
Debe existir una linea de mando si bien la hayoesmiveles superiores como por
ejemplo: Del Presidente o Duefios hacia el Dired¢o©peraciones y este a su vez al
Gerente General, después de este existe un grélictoode tareas al nivel medio
gue es el que esta en contacto directo con el mareperativo y que da vida a la

organizacion.

Existe una centralizacion en la toma de decisidaesual esta concentrada en la
Direccién de Operaciones si hubiera un mayor apdetepersonal de los niveles
inferiores se podrian tomar acciones con mayordeappara resolver problemas,
existiera mas personas contribuyendo con infornma¢&gdoportunidad de aprovechar
sus capacidades, una optimizacion de las actieglgdtareas por ellos realizadas,
con todo esto se llegaria en forma acertada a édasny objetivos trazados por la
empresa en busca de beneficios y oportunidades foaos los involucrados en el

negocio.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA JULIECOM S.A
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PRESIDENTE CORPORATIVO
Ing. Francisco Pinto
Mr. Herbe Bessendorf

GERENTE OPERACIONES
Ecuador- Chile- Argentina
Ing. Andrés Pareja Lecaros

GERENTE GENERAL
Ing. Sergio Nalvarte Podesta

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Verénica Antamba

|

GERENTE DE COCINA
Edgar Chancusig

GERENTE DE SERVICIO
Marcelo Bohdrquez

JEFE COMPRAS
Pablo Velasco

DEP.
CONTRALORIA

JEFES DE COCINA
* Freddy Cruz
* Washo Troya

* Patricio Perez

JEFE DE BAR
* Galo Bueno
* Stefanny Cardenas

* Javier Simaluiza
* Geovanny Fernandez

JEFES DE SERVICIO
* Alejandra Bastantes
* Dolly Guevara

Asistente Compras
Rémulo Ramén

* Snneda Rodas
* Marjorie Ormaza

* Gabriela Rosero

* Jaqui Verdesoto

MESERAS

ASISTENTE DE
MESERA

ASISTENTES DE
COCINA

BARTENDER BODEGUERO

CAJERO

1.7.2.IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LA DEMANDA DE
SERVICIOS DE LA GESTION DE TALENTO HUMANO

Juliecom S.A ha podido mantener a lo largo de esims resultados financieros
exitosos debido a que es un restaurante de muestigio y al cumplir estandares
como franquicia internacional hace que su serwigivoductos sean muy aceptados,
sin embargo he podido observar que existe una difecultad en cuanto a la
administracion y desarrollo del talento humano tyakaja ahi, ya que existe un gran
porcentaje anual de rotacion de personal lo cualqma que la empresa tenga que

y ctapsn del
ocasionandole innumerables desventajas al seyicg@uede brindar el restaurante.

estar en constante reclutamiento, seleccion personal
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Como se puede ver segun la estructura organizdcidada empresa no posee un
departamento de Gestion de Talento por lo tantaexiste un elemento que se
encargue directamente del manejo de los empleadosclutamiento y seleccion del
personal lo realiza el Gerente General con la aylelano de sus Asistentes que
ademas se encarga de entrenarlos pero todo esfacamente sin contar con un
sistema y métodos adecuados que podrian ayudeeficiente manejo del personal.
Los ascensos a los diferentes puestos del NivelidMies toma directamente el
Director de Operaciones junto con el Gerente Géngebido a que el mismo
Director de la Franquicia es para Argentina, Clyil&cuador, esté no esta en
constante contacto con cada uno de las personasodganizacion como para poder

empaparse de las necesidades y conocer las capesidia cada individuo.

En la linea de mando medio que vendrian a seréosr@s, en este caso de servicio,
cocina, bar, deberian definirse responsabilidaitestas con el personal que cada

uno de ellos maneja, siendo capaces de:

- Ubicar a la persona apropiada en el lugar apropiado

- Integrar y orientar a los nuevos empleados

- Capacitar a los empleados para el trabajo

- Evaluar y mejorar el desempefio de cada personlecange ocupado

- Obtener cooperacion creativa y desarrollar relasaygradables de trabajo
- Interpretar las politicas y los procedimientosalerganizacion

- Controlar los costos laborales

- Desarrollar las capacidades y habilidades de caxd@pa

- Crear y mantener elevada la moral del equipo

- Proteger la salud y proporcionar las condicionesaddas de trabajd.

Un sistema de la gestion de talento humano seilmgrescindible emplearla en esta
empresa ya que a través de un eficiente sistenenmmslalcanzar una participacion
proactiva y emprendedora de cada uno de los engdeabtener un involucramiento

total y continuo orientados a resultados, mantanesontrol exitoso, alcanzando asi

® Adalberto Chiavenato. Gestién del Talento Humaidg. P3
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una mejor calidad en el trabajo al ofrecer a losntés de TGI FRIDAYS un

servicio excelente y elaboracién de productos dmera calidad. Teniendo la
capacidad de contar con todas las herramientasngsieayudaran a enfrentar la
competitividad en la que nos desarrollamos entiaafidad y que cada dia nos exige

crear valores, agregar valores a las personagmpeesa y al cliente.

1.7.3.PLANIFICACION DEL TALENTO HUMANO

Uno de los aspectos mas importantes de la estategporativa es su articulacion
con la funcién de gestion de talento humano, easopalabras como traducir los
objetivos y las estrategias corporativas en olpstiy estrategias de Recursos

Humanos, ambas estrategias deben estar perfecaimtgradas e involucradas

La estrategia que tiene TGI FRIDAYS es que al aemrdcada huésped se cree en
este “"ansias de volver” por lo que cada expedemee tenga en su visita debe ser
exitosa al sentir que el servicio que se le brieslacogedor que para las personas
gue lo atienden cuidan de su deleite en un ambienteetenido y la comida y
bebidas que consume cumple con todas sus expestagiracias a su calidad

llegandose a sentir como invitado de honor en spigrcasa.

La estrategia de Recursos Humanos para que estorg#a va dirigida a que cada
empleado dentro de la organizacion debe tenertahdonocimiento de cémo tiene
gue realizar su trabajo, se tiene que contar casopas que tengan las habilidades y
aptitudes adecuadas para el servicio y preparat@dios productos, por lo tanto la
planificacion de talento humano va encaminada &uawdos recursos humanos que
se tiene en la actualidad con el fin de corregiores, reentrenar y desvincular si
fuera el caso, hacer un reclutamiento, selecci@padatacion bajo una metodologia

y de acuerdo a las necesidades de la compafiia

1.7.4. ADMINISTRACION DE PUESTOS Y REMUNERACIONES

® Adalberto Chiavenato. Gestién del Talento Humaidg. B3
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La administracion de puestos permite a la empmesnaejar adecuadamente las
necesidades basicas de recursos humanos, estaglades se establecen a través de
la Descripcidon y Analisis de Puestos que ayudarganizar la division del trabajo y
la especializacion de funciones. La Descripcionpdestos hace referencia a las
tareas, deberes y responsabilidades del cargd, g®a@eso de estructuracion del
trabajo y de designacion de las actividades dmjiwaconcretas de un individuo o
grupo de individuos para alcanzar determinadogtisbfede la empresa. El Analisis
de puestos es la determinacion de las tareas aqugrenden dichos puestos y de las
destrezas, conocimientos, capacidades y respoidsalait exigidas de ellos para su

correcto desempefio.

La Administracién de Salarios permite a la emprgaentizar una estructura de
salarios equitativa y justa, teniendo de esta naanam adecuado nivel de
competitividad que permita retener el talento human atraer a los mejores
candidatos, ademas porque nos permite evaluaivel de competitividad de la
organizacion, frente al mercado y la competencialidar que la remuneracion del

trabajador corresponde al cargo en el que se desemp

En TGI FRIDAY’S es necesario comenzar a estableckticas, normas y procesos
gue contribuyan a la institucién de la Administéactde Puestos y Salarios ya que al
poseer estos aspectos permitira el fortalecimiento desarrollo dinamico y

productivo en la eficiencia del manejo del cagitainano de la organizacion.

1.7.5.RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL,
CONTRATACION E INDUCCION

En el mercado de Recursos Humanos las personageesdonde desean trabajar y
en el Mercado Laboral las empresas escogen quiEsesan como empleados, para
que llegue a existir una relacion entre los doscauns es indispensable que las
organizaciones difunden las oportunidades de jtvatpae existen en ellas. A este
proceso se lo denomina Reclutamiento se iniciaisgbeda de: convocar, identificar

e interesar a candidatos capacitados para llesavdeantes y termina cuando se
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reciben las solicitudes de empleo obteniéndoserasonjunto de solicitantes para la

seleccién de los nuevos empleados.

El siguiente paso después del Reclutamiento esleec&b6n del personal proceso en
el cual se elige, clasifica y decide cuales sos dandidatos mas adecuados para
cubrir las necesidades del cargo y de la orgarinacina vez concluidas y pasadas
con éxito las etapas del proceso de seleccién cmtmtudes, pruebas, entrevistas,
examenes médicos, etc., el candidato esta listolparontratacién. La contratacion
no es mas que formalizar legalmente la futura i@hade trabajo para garantizar los
intereses, derechos, y obligaciones tanto delajador como de la empresa, se debe
integrar el expediente de nuevo trabajador y deter la duracion del contrato, a la
par de esto se establece un contrato psicolégiegepresentan las expectativas que

ambas partes esperan de si, en una forma reciproca.

Como ultimo paso de todo este proceso esta la énilucue es la adaptacién o
integracion del nuevo empleado al puesto de tnalmjjefe y a la empresa en
general por medio de planes y programas que ayudargue las experiencias
iniciales que vive el trabajador influyan adecuadat® en su rendimiento y

adaptacion generando en él un sentimiento de gerteny orgullo.

El proceso de Reclutamiento, Seleccion, Contrataeiénduccion en Juliecom S.A.
se lo hace pero de una manera inapropiada delide ao se guian por ningun un
sistema de recursos humanos que facilite la ejéoude las funciones de la

administracion del talento humano.

Para el reclutamiento del personal operativo naetexia difusion adecuada para
buscar el talento humano correcto se lo hace soldbase a los candidatos
espontaneos que se presentan en la empresa s¢régmda solicitud de empleo y se
las archivan hasta cuando haya las vacantes, rton@e encargada Asistente de
Gerencia y Entrenamiento escoge las solicitudesiderando como principal el

lugar donde viven, la edad que tienen, se las l@tefOnicamente y se les concierta
una cita para la entrevista con el Gerente Genesty entrevista se lo hace de
manera grupal alrededor de 10 a 15 personas ddn@erente General les da a

conocer la actividad de la empresa, los difereptesto a ocuparse, los horarios, la
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remuneracion a percibir y demas aspectos relactsnaticargo y desempeiio del
puesto, luego se hace una entrevista breve con pad®na para conocer mas
detalladamente de ella'y darle su horario pardilas de prueba, al cabo de dos dias
de pruebas donde los candidatos saben a grossoehtdwionamiento del cargo y
de la empresa se selecciona a quienes se han pigsedo eficientemente y
cumplen con los requisitos que pide Juliecom Sekogn muchas de las ocasiones
existen personas que no les gusto el trabajo yrtdesgor si solas, que no acuden ni
a los dias de prueba quedando entre todo el ggo ttes personas para ocupar los
puestos, a estos candidatos se los tiene en pat®@oueba de 3 meses para luego
hacer la contratacion y tener todos los benefigiasla ley demanda. Para el proceso
de induccién la empresa no cuenta con un manuaedsa le pueda indicar al nuevo
empleado un funcionamiento completo de toda larizgaién, a diario se le va
indicando normas, procedimientos, politicas, quedag a su conocimiento dentro

de la empresa.

1.7.6.FORMACION Y DESARROLLO DEL PERSONAL

La formacion del talento humano se la puede divadirdos tipos de procesos de

aprendizaje que ayudan a la capacitacion del exhplea

El entrenamiento del personal es un sistema o poogae coordina los medios de
formacion y capacitacion necesarios para que Igdeardos de la empresa obtengan
los conocimientos y desarrollen sus capacidaddslidedes, y competencias de tal
modo puedan desempefarse con eficiencia, prodiatiyicreatividad e innovacién

en las actividades relacionadas a su puesto actldldesarrollo del personal son
métodos o técnicas que ayudan a la formacion gerlsona en lo que respecta con
su educacioén, crecimiento personal, su carrerarigntacion hacia el futuro y no

necesariamente con la formaciéon del puesto actual.

En Juliecom S.A la formacion del talento humanodigrandes falencias donde una
vez que se ha ocupado el puesto no existe la ¢tap@ci necesaria para que esta
pueda desempefarse idoneamente y vaya evoluciordentoo del cargo, como
persona y en la empresa. La Direccibn no ha imdeerten programas de
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entrenamiento y desarrollo para el capital humasrdgtanto no existe un proceso

continuo que apoye al mejoramiento de la organiraci

1.7.7.GESTION DE DESEMPENO

La Evaluacién de desempefio es un proceso a travésia se mide el conjunto de
actitudes, rendimientos y comportamientos que tenempleado en el desempefio
de su cargo, esto nos proporciona una descripoiaata y confiable de la manera

en que el empleado cumple los requerimientos deabajo.

La evaluacién de desempefio es muy situacional esrti@ una y otra persona y
depende de un sin nimero de factores, es imporagfitarla en toda organizacion

ya que permite:

» Permite informar al empleado como avanza en sajsgitomar medidas para el
mejoramiento de su desempefio.

* Implantar politicas de compensacioyp tomar decisiones en cuanto a
promociones, transferencia, y separaciones

» Identificar necesidades de capacitacion y dedardel personal

» Corregir errores de los procesos de descripciondfisas de puestos, planes y

sistemas de administracién de recursos humanos.

Para Juliecom la evaluacién de desempefio constitoyEaso importante dentro de
la implementacion de un sistema de gestion dehtimlleumano por competencias ya
gue nos orientaria para saber en que estado sengrecel personal en cuanto a su
desemperio, en la empresa no existe evaluacionéslipas tan solo una validacién

al personal operativo es decir se toma una pruebeodocimientos al personal de
servicio secundario que va a calificar para mesetasdo deberia existir un sistema
de evaluaciéon que nos permita conocer el desemgefitndo el personal de la

empresa y asi obtener beneficios mutuos que merm@t alcance de metas y
objetivos de la organizacion.
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1.7.8.CLIMA LABORAL

El clima laboral no es mas que el estado de anenla @rganizacion, este estado de
animo lo impone directamente el empleado. El cliatgoral es el producto de las
distintas percepciones de cada empleado frente dradajo, su desempeiio,
productividad y satisfaccion, y tienen un impacteeco en los resultados de la
organizacion. La medicion del clima laboral resulificil de efectuar debido a que
cada trabajador es un micro mundo y por lo tantdnesepartidos en distintas
realidades y su satisfacciéon dependera de loscgesw del ambiente en el que se

desenvuelva.

En Juliecom S.A he podido notar un ambiente d&drencia por parte de los
empleado hacia la compafiia ya que la mayor parteesde fuerza laboral
simplemente cumplen con sus tareas por ganarsal&uios se evidencia que una
desmotivacion al momento en que no demuestran sad@otencial y no se
desempefian poniendo todas sus habilidades, cagesigavalores agregados al

realizar sus tareas.

Por parte de la Direccion y Gerencia General rieeste mecanismos que ayuden a
mantener un ambiente laboral adecuado, los empeanio sienten ese crecimiento
personal y profesional dentro de la empresa qudaagalir adelante a una empresa
gracias a la entrega total de los empleados. Sn lEristen sistemas de
reconocimientos pasa mucho tiempo para que el ewhplpueda gozar de esto,
haciendo que el rendimiento baje y haya un quemitigporo al no ver cumplidas
promesas, la Direccién tiene muchas oportunidadeseste punto para poder
enmendar y empezar a crear un ambiente laborafqaatecer al talento humano de

la empresa.

1.7.9.SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Es responsabilidad de la direccién de la empregsie ya gestion de Recursos
Humanos contar con elementos necesarios para @ngrgarantizar la seguridad e

higiene laboral, asi como planear y dar seguimientoacciones preventivas y
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correctivas con el fin de prevenir y detectar sg@s en el trabajo. Se hace
imprescindible implantar programas de seguridadstréhl y cambios de hébitos en

el trabajador, que lleven a la disminucion y eliagidn de los accidentes laborales.

La empresa debe dar un ambiente saludable al addyajas condiciones fisicas y
herramientas utilizadas en la diaria labor del eesgid deben actuar en forma
positiva sobre todos los 6rganos, cuerpo y mentesetehumano, debe establecer
condiciones psicolégicas y socioldgicas saludatplesactiien de modo positivo en el
comportamiento de los trabajadores.

Al ser Juliecom S.A. una empresa de preparaciGcodedas los aspectos a tenerse
en cuenta sobre seguridad y salud ocupacional s@pican ya que no es solo
importante el bienestar de los empleados sino tamld de sus huéspedes,

aplicandose también estandares de seguridad aioiaent

TGI FRIDAYS cumple con estandares muy acertadosuanto a este punto ya que
dentro de su rama este es un factor muy imporfaarte que los productos, servicios
y ambiente que brinda el restaurante tengan axéptsy se desarrolle como
empresa lider en el mercado, preocupandose pden@arun lugar propicio para el

desarrollo de las labores del trabajador y el nexénto de los clientes.

1.7.10. CONCLUSIONES DEL ANALISIS INTERNO

Segun el analisis interno hecho de la empresacéntigpodemos concluir:

* En Juliecom S.A es evidente la falta un Sistemeghatdo de Gestion de Talento
Humano por competencias con el cual la empresaapaieghezar Administrar el
Talento Humano de tal manera que las estrategids empresa y de Recursos
Humanos cumplan con las metas y objetivos de la&sap

» Es fundamental darle una nueva perspectiva a lan&atracion de recursos

humanos tradicional ya que en un entorno dinamicmompetitivo podemos

lograr cambios y mejoras radicales con la finalidadener a la persona correcta
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en la ocupacién correcta. Solamente las organizasique logren estos cambios,
estaran preparadas para responder rapidamente enéstno cambiante y a retos
cada vez mas grandes, centradas en procesos,yntetpacidades o simplemente
en competencias que las personas deban adquaitigarar los cambios.

» A través de un sistema de gestion de talento huppanoompetencias que dirija
eficientemente los procesos de Reclutamiento, &élecFormacion, Desarrollo,
Evaluacion y demas procesos que involucran el ratejeste recurso favorece
a que la empresa encuentre la mejor adecuaciom éagwr personas y las
actividades a realizar, con el fin de mejorar lodides financieros y a la vez
llegar a la realizacion profesional de su capitaknmportante que es el talento

humano dentro de cualquier organizacion.
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CAPITULO 2

GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS

2.1. DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS VS. GESTION
POR COMPETENCIAS.

Debido a los constantes cambios que el mundo sendaslve diariamente las
organizaciones deben de igual forma irse ajustabjptomamente a estos, las
empresas han adoptado una ideologia en cuanto@tcatar al talento humano que
trabaja para la organizacion, ahora las personas yanstituyen solo un activo fijo
de la empresa, sino una fortaleza que esta tiene g@eplotar al maximo sus

capacidades y obtener un nuevo valor agregadaq@@wa sus productos y servicios.

La direccion de recursos humanos estd encaminadiaigit una diversidad de

metas y objetivos que la empresa se propone petiadoperiodo, por lo tanto la
unidad de direccidon tiene que estar acorde a lagsitades y expectativas
propuestas, tal direccionamiento ha ido cambiasdmin la prioridad del empleado

y de la organizacion.

Cada factor productivo debe trabajar de manerazfmn el logro de los objetivos
gue los cambios conllevan y es aqui donde se Begealizar el tratamiento del
recurso humano como capital humano, es este factpuien debe considerarse de
real importancia para aumentar sus capacidades/gredus aptitudes, que antes no
expresaba pero que siempre ha tenido, y que mamias organizaciones puedan
utilizar estas competencias para el desarroll@taatividual como colectivo.

Este nuevo enfoque al direccionamiento del talemtonano ha traido como
consecuencia el mejoramiento y fortalecimiento éomno, tecnoldgico y
competitivo de la organizacion ya que una adecgadton en el talento humano es

la diferencia que mantiene y promueve el éxito.
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La gestion del talento humano esta conformadagsopérsonas y las organizaciones,
ambas han tenido que subsistir y crear nuevasemerab y visiones para el
fortalecimiento de las dos partes. Personas qumj&na toda su vida en una
organizacion dependen ineludiblemente de estasspaceecimiento, éxito y el logro
de sus metas personales e individuales y la empegsanden de las personas para
operar, producir, servir, y alcanzar asi los olpsty estrategias planeadas por lo
tanto ambas partes tienen la oportunidad de creaimgulo de eficiencia y eficacia
a través del desarrollo de habilidades y destreaasel fin de obtener beneficios

mutuos.

Los aspectos fundamentales de la gestion del talemhano son trés

Son seres humanosEstan dotados de personalidad propia profundanuifetesnte
entre si, conocimientos, habilidades, destrezaapaadades indispensables para la
gestion adecuada de los recursos organizacionales.

Actividades inteligentes de los recursos organizamales:Las personas son fuente
de impulso propio que dinamiza la organizacion,oyagentes pasivos, inertes y
estaticos.

Socios de la organizacionSon capaces de conducirla a la excelencia y &b.éxi
Como socias, las personas inviertes en la orgdaizaesfuerzo, dedicacion,
responsabilidad, compromiso, riesgos, etc., core¢peranza de recibir retornos de
la organizacion.

La aplicacion de la Gestion del talento humano d@asmn competencias permite a
las empresas tener la capacidad de dirigir estcatdgnte el talento humano que
posee; la manera como lo atraiga, cultive, consgnesarrolle las habilidades de las
personas permitira el éxito o el fracaso de la esmres asi que la gestion por
competencias trata de identificar y aprovechamakimo el potencial de las

personas para un desempefio competente.

2.2 DEFINICION DE COMPETENCIAS

" Iben, Pag. 12
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El estudio de la teoria de competencias no es nueav@sicologia industrial
norteamericana ha venido tratando este tema @esdienzo de los afos setenta. La
nocion de competencias fue introducida por DaMitlelland, Psicélogo de la
universidad de Harvard, mas conocida por sus esudie la motivacion.
Posteriormente en 1993 los esposos Espenser publicabra “COMPETENCE AT
WORLD” , “MODEL FOR SUPERIOR PERFORMANCE” , donde gncuentran
sus hallazgos mas importantes, después de veiotedaiexperiencia en consultaria

en la firma The Hay McVir Group.

En Ecuador esta teoria fue introducida por el Bim@ Moreno, quien realiza una
exhausta investigacion de los modelos de competemrhparandolos a su vez con
modelos clasicos lo cual da como resultado un restde Gestion de Talento
Humano por Competencias aplicada a la realidadtedama. Moreno ademas,
realiza una amplia sistematizacion de los prinepaliccionarios de competencia

utilizados por importantes organizaciones en elitmrbundial.

Para tratar este tema, citaremos algunos concdptosmpetencias segun el enfoque

americano y europeo.

Segun el enfoque americano, el énfasis esta emilniesas causas subyacentes al
comportamiento de conocimientos, aptitudes, rasigopersonalidad, motivos, etc.,

entre algunos conceptos tenemos:

» Competencias se refiere a los conocimientos, llaliés, aptitudes o
caracteristicas de personalidad de un individuo gieeta directamente su
desempeirio laboral (Becker, Huselid y Ulrico, 2086:)1

 Una combinacion de conocimientos, destrezas, od@des, motivaciones,
creencias, valores e intere§es.

» Las competencias pueden consistir en motivos, sadgaaracter, conceptos de
uno mismo, actitudes o valores, contenidos de domectos o capacidades
cognoscitivas o de conducta.

* Un conglomerado relacionado de conocimientos, eessry actitudes que afecta

la mayor parte de un puesto de un rol o de unanssypilidad, correlacionados

8 Fleishman, Wetrogen, Unlman y Marshall, Mies, 1885
° Mirabile,1997:298
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con el rendimiento y que puedan ser medidos casti@ndares bien aceptados y

que puedan ser mejorados via entrenamiento y déedfr

Segun el enfoque europeo, el énfasis esta en ilWiedos comportamientos de

trabajo (Incluye destrezas) entre algunos conceptwsmnos:

* Las competencias son los repertorios de comportaosejue algunas personas
dominan mejor que otras siendo mas eficaces ersitugcion determinada; los
comportamientos laborables observables que integrgptitudes, rasgos de
personalidad y conocimientos adquiridos; y un nextre las caracteristicas
personales y las cualidades requeridas para deBammetividades en la
organizacion?

» Capacidad productiva de un individuo que se definmide en términos de
desempefio en un determinado contexto; y no solameéat conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes; estas sonare&xepero no suficientes por si
mismas para un desempefio efectfo.

* Elindividuo puede ser considerado como construdosus competencias. Este
realiza con competencia unas actividades, combmaydmovilizando un
equipamiento doble de recursos; recursos incorpsrddonocimientos, saber
hacer, cualidades personales, redes document@esps de datos, etc.) La
competencia que produce es una secuencia de aacifm que se encadenan

multiples conocimientos especializadds.

Al comparar las definiciones del enfoque americae! enfoque europeo se puede
concluir que en el primer enfoque se enfatiza en dausas subyacentes al
comportamiento: conocimientos, destrezas, aptifudestivaciones, valores, etc.;
mientras que en el segundo enfoque se enfatiza @oloportamientos como lo mas
relevante, cuya caracteristica imprescindible esspan observables. Cabe recalcar
que en este ultimo enfoque también se incluyerddass$rezas, coincidiendo en este
punto con el enfoque americano.

19 |bedem, definicién de: Parri. P4g.18

" Ibedem. definicion de: Boada.p.19

12 |bedem, definicién de: Conocer. México p.19
13 |bedem, definicién de Le Boterf. p 19.
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Las definiciones en que las que basamos la presewstigacion, son las dadas por
el Dr. Jaime Moreno que puede tomarse como unarefdeion entre los dos

enfoques:

“Las competencias son todas aquellas caractedspeasonales requeridas para

desempeiiar un conjunto de actividades clave coraglalto nivel de rendimiento”.

En este concepto determinamos caracteristicas nadeso al conjunto de
conocimientos, habilidades o destrezas y actitgdestiene un individuo; llamamos
actividades clave a aquellas que conducen al ldgnesultados de impacto, son las
gue nacen o son las que hacen a ese puesto espegifios referimos a conseguir
un alto nivel de rendimiento a la consecucion udadg los objetivos de la empresa.

En consecuencia:

* Las competencias son repertorios de comportamieptesalgunas personas
dominan mejor que otras, lo que las hace eficagesuma situacion
determinada.

» Estos comportamientos son observables en la reatolzdiana del trabajo e,
igualmente, en situaciones test. Ponen en practieaforma integrada,
aptitudes, rasgos de personalidad y conocimiemtggiados.

 Las competencias representan, pues, la unidn dagrecaracteristicas
individuales y las cualidades requeridas para tlesacabo misiones

profesionales precisas.

2.2.1 GRUPO DE COMPETENCIAS

Estas pueden clasificarse en:

Genéricasse refiere a un conjunto o grupo de actividades.
Especificagddestinadas a funciones o tareas especificas.

Existe otra clasificacion que realizan Cardona in€tilla (1999) y son:
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Técnicas o de puestge refieren aquellos atributos o rasgos dististiyoe requiere
un trabajador excepcional en un puesto determinaskas incluyen conocimientos,

habilidades o actitudes especificas, necesariasdgsempefiar una tarea concreta.

Directivas o genéricaSe refiere a los comportamientos observables yhabs que
posibilitan el éxito de una persona en su funciéectiva, estas se clasifican a su vez

en:

Las competencias directivas estratégeas aquellas necesarias para obtener buenos

resultados econémicos.

Las competencias directivas intratégicas aquellas necesarias para desarrollar a

los empleados e incrementar su compromiso y cardiaon la empresa, se trata en
esencia de la capacidad ejecutiva y de la capaciddilerazgo, entre las cuelas se
menciona, la comunicacion, la empatia, la delegaa@d coaching” y el trabajo en

equipo.

Actualmente las organizaciones tienden a determatandiendo a su entorno y su
estrategia empresarial, cuales son las competeggiasrealmente producen un

rendimiento superior, empleando para esto unasasg t&cnicas.

2.2.2 VENTAJAS Y BENEFICIOS DEL ENFOQUE DE
COMPETENCIAS.

La aplicacién del enfoqgue de competencias en latiéesle Talento Humano
permite implantar un nuevo estilo de direccion areimpresa para involucrar el

manejo de este recurso.
VENTAJAS PARA PERSONAL.:

« Contar con un mecanismo para certificar los conmeitos adquiridos,
habilidades y actitudes desarrolladas en su vidardd y profesional mejorando
asi su movilidad laboral dentro o entre distinestares productivos.

* Implantar una cultura de actualizacion de conoaqitoe y aprendizaje continuo

acumulando progresivamente conocimientos y haliéidapara canjearlgsor
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trabajo y rendimiento superior, impulsando nivelds competencias mas
amplios.

Disponer de informacion sobre conocimientos, hadiles actitudes requeridas
para el adecuado desempefio de sus funciones, ipednitplanificar posibles
trayectorias de desarrollo personal y profesiostd determina conjuntamente el
crecimiento y tiempo de vida de la empresa.

Conocer lo que se espera de ellos en cada uncsdriestos, y las competencias
gue deben desarrollar, para alcanzar otros pugsitmmseguir los resultados

deseados por la empresa.

VENTAJAS PARA LA ORGANIZACION:

Definir perfiles profesionales que favorezcan aptaductividad teniendo la
posibilidad de remunerar por competencias alcarszada

Desarrollo de equipos de trabajadores y/o cadaajadbr que posean las
competencias necesarias para su area especificzbd@

Prever los cambios, establecer estrategias paralashs y obtener resultados
satisfactorios, gerenciando el desempefio en basebjetivos medibles,

cuantificables y con posibilidad de observaciéred# permitiendo establecer
una comunicacion es clara y oportuna.

Planificar con eficiencia y eficacia, implementdanges y evaluar resultados,
orientar la inversion en base al desarrollo dental humano.

Descartar puestos y funciones que no agreguen \allws procesos de la

empresa, adoptando procesos integrados y el trahagquipo.

VENTAJAS PARA LA DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS:

Disponer de estandares definidos y aceptados parar mas eficientes los

procesos de reclutamiento y seleccion de persdadhl manera que se adapten
eficazmente los requisitos que deben tener loseadpk con lo que la empresa
necesita.

Apoyar procesos de evaluacion del desempefio comdawas y estandares

definidos
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Implantar justicia y ecuanimidad en los procesoseleccion y retribucion, bajo

politicas claras y probadas que fomenten la excelate los empleados y de la
empresa.

Simplificar las descripciones de los puestos vdiide de esto mediante los
niveles de desempefio y areas de competencias adectiaciimente a las

personas en los puestos de trabajo.

2.3 DEFINICION DE COMPETENCIAS LABORALES

Se define como competencias laboral al conjurgocdnocimientos teoricos,

habilidades, destrezas, y actitudes que son apkcambr el trabajador en el

desempefio de su ocupacién y los requerimientosct&;rproductivos, de servicio,

asi como los de calidad que se le exigen pardeslumdo desenvolvimiento de sus

funciones.

Podemos mencionas adicionalmente las siguientesiadefes de competencia

laboral:

Un conjunto de conocimientos, actitudes y destreglxionas que afectan la
mayor parte de un trabajo; que correlacionan corermimiento en el trabajo;

gue pueden ser medidas contra estandares bienadaspty que puedan ser
mejoradas via entrenamiento y desarrbllo.

Una competencia laboral es la capacidad del eniplda cumplir (o ceder) los

requerimientos de un puesto y producir resultagiosun nivel de calidad

esperado dentro de las limitaciones del ambienterna y externo de la

organizacion?

La competencia laboral es la construccion socebptendizajes significativos y
Utiles para el desempefio productivo en una sitnama@l de trabajo que se
obtiene no solo a través de la institucion, simobign en gran medida mediante

el aprendizaje por experiencia en situacionescretas de trabajls.

1 Ibedem, definicion de Cooper. P.18
15 Ibedem, definicion ce : Dubojs p.19
16 |bedem, definicién de: OIT. p 20.
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Para que una persona muestre los comportamienéosaguponen las competencias
incluidas en los perfiles requeridos es necedarjresencia y conjuncion de los
siguientes elementos:

saber conjunto de conocimientos del individuo pueden dercaracter técnico
(orientados a la realizacion de tareas) y de caracial (orientados a relaciones
interpersonales).

saber hacer que refiere sus habilidades y destrezas poner ractiga los
conocimientos que poseen.

saber estar conjunto de actitudes acordes con las principaecteristicas del entorno
organizacional y/o social. (cultura, normas, etc.)

guerer hacer conjunto de aspectos motivacionales responsablepid la persona
quiera o no realizar los comportamientos propioRd®mmpetencia.

poder hacerconjunto de factores relacionados con la capageéasbnal y el grado

de favorabilidad del medio.

Toda accion de identificacion de competencia ldb@guiere necesariamente contar
con indicadores y parametros de referencia quenhpgaible que la competencia
tenga concordancia a aspectos concretos e idahléis en el campo laboral.
Cuando se trata de un caso individual, el problemanuy facil de resolver sin
mayores dificultades en las distintas épocas yosnmliferentes contextos en los que
se ha dado o se esta dando la produccién de bjesesicios. Sin embargo, cuando
se trata de crear un sistema que abarque al sgottuctivo, independientemente de
gue sea regional o nacional, el problema resultaptejo ya que hay que establecer
con precisiéon, por una parte, los parametros deree€ia laboral para las distintas
actividades productivas consideradas, y, por tarigrma en que se debera proceder

para la identificacion de la competencia.

2.3.1 PROPOSITO DE COMPETENCIAS LABORALES

Al ser la competencia laboral la capacidad queeti@éma persona para realizar una
determinada actividad productiva, la forma mas tolgiepara determinar si esa
persona es competente es tener la evidencia desqcegpaz de realizar el trabajo en
forma segura y eficiente, es decir, de lograr stltado esperado. Esto conlleva a
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definir qué aspectos del trabajo deben evaluarsEmo debe hacerse la evaluacion,
con el fin de tener la seguridad de que se ha deadasposeer la competencia

laboral necesaria.

En el caso de que se tratara de identificar la ebemgia de una persona para realizar
un determinado trabajo, la dificultad para hacepleede considerarse minima;
bastaria solicitarle a la persona que lleva a dabtarea establecida y obtener
informacion directamente de su comportamiento epjéaucion de la tarea y las
conclusiones del analisis del producto o del radolide la actividad. Si la ejecucion
y el resultado puede considerarse como satisfactsei concluye que la persona es

competente para el desempefio de la actividad éspege sirvié de referencia.

Ahora bien, cuando la situacién esta referida aamunto de trabajadores de un
pais, no resulta practico ni economico el preterdintificar la competencia de los
trabajadores basandose en las tareas que desempef@an a desempefiar. Una
solucién que se ha encontrado para atender caacifiel problema que significa la
identificacion de la competencia laboral de un graimero de personas es
normalizar la forma de identificar dicha competana@s decir, crear un sistema

normalizado (de identificacion) de la competenalzolal.

La creacion del sistema mencionado tiene como iedigular la identificacion
precisa de los distintos aspectos que deberan senear cuenta para asegurar que el
cumplimiento de los requisitos establecidos esauidencia cierta, objetiva y, en lo

posible, incuestionable de que la persona es cemiget

PROCESO PARA LA IDENTIFICACION DE LA COMPETENCIAABORALY

7 www.oei.es(ORGANIZACION INTERNACIONAL DEL TRABAJO)
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Identificacion de la competencia laboral

A

Morma tecnica de competencia laboral
patréon de refaerencia para la identificacian)

Consulta con el sector productivo

A

Definicion de las evidencias
de conocimiento

Definicion de las evidencias
por desempeno

Definicion de los campos de
aplicacion de la competencia

z Definicion de los criterios
de desampeno

A

Consulta con el sector productivo

X

ldentificacion v seleccion de las funcionas
productivas en las gue se reqguisre identificar
la competencia (elementos de competencia)

2.3.2 NORMAS DE COMPETENCIAS LABORALES

Una Norma Técnica de Competencia Laboral es el ongalia hacer evidentes los
conocimientos y las capacidades de una personhdasempefio de una actividad.
Debe de permitir y favorecer el reconocimiento des tformas de expresar la

capacidad de una persona:

» La capacidad para obtener resultados de calidaeladesemperio eficiente y

seguro de una actividad.
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 La capacidad para resolver los problemas asociadosna actividad
productiva, problemas (o situaciones) que puedendseindole técnica o
social.

* La capacidad para transferir los conocimientosjlidabdles y destrezas que

ya posee a nuevos contextos o ambientes de trabajo.

Es un instrumento que define la competencia labematérminos del conjunto de
conocimientos, destrezas y actitudes que son apgEal desempefio de una funcién
productiva a partir de los requerimientos de cdlidssperados por el sector
productivo. Las normas son la base fundamental lpam@odernizacion de la oferta

educativa y para el desarrollo de los correspaoeieprogramas de certificacion.

2.3.2.1 UTILIDAD DE LA NORMA DE COMPETENCIA
LABORAL

Las normas de competencia laboral son utiles comestéandar de competencia y
puede brindar un criterio fundamental en la seeccie personal para un espectro
variado de ocupaciones en la empresa, mas queipgesto de trabajo.

La evaluacion de la competencia laboral adquiegedimension mucho mas objetiva
cuando es realizada contra una norma de competéaimaal, de este modo el

desemperio se verifica en relacion con el contedédtas normas de competencias
laborales, obviando eventuales elementos subjetitos trabajadores pueden

conocer el contenido ocupacional de la norma cdattaal seran evaluados.

La certificacion ocupacional se efectia tambiénreferencia a las normas de
competencias laborales. De este modo el certifitmdmprime un valor de posesion
quien lo obtuvo centrado en la descripcion de sampetencias a partir de una
norma. Asi, los trabajadores exhibiran acreditasoacerca de lo que saben hacer,
no solamente de las horas de formacion y del nomkwe cursos que asistieron. La
normalizacion de competencias laborales tiene domatidad organizar, estructurar
y operar procesos para establecer en concertacibrios sectores productivos y
educativos y el gobierno, normas de competenciarddbque faciliten la operacion

de procesos de evaluacion, certificacion, formagigestion del talento humano.
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2.3.2.2 COMPONENTES DE LA NORMA DE COMPETENCIA
LABORAL.

La demostracion de la competencia para el desemgefima actividad productiva,
tiene que darse considerando los siguientes aspedémominados componentes

normativos:

Criterios de desempefo Se refiere a las caracteristicas mas relevantetas
actividades que deberan desarrollarse para obtenezsultados requeridos asi como
los medios contribuyentes, significativos y reféesrde calidad para alcanzarlos.
Campo de aplicacién Se describen las diferentes condiciones endadajpersona
debe ser capaz de demostrar y enfrentar en sudsiticabajo, son en consecuencia,
en las que se pondra a prueba el dominio de la etemgia de la persona.
Requerimientos de evidencia Esta compuesto por los indicadores que permiten
entender el nacleo de destrezas, habilidades, oommntos necesarios para evaluar
la competencia. Se las agrupa en dos categorias:

Evidencias por desempefide las obtiene de la observacion del trabajad@nte el

desempeiio de su labor donde necesariamente detmyérgionar evidencias
(pruebas inobjetables) de que efectivamente passmmpetencia para la realizacion
de la actividad referida.

Evidencias de conocimient8e las obtiene a partir de la construccion deaubres

gue permitan describir los conocimientos de fundd@mehabilidades, y rutinas
cognitivas que debe satisfacer la persona queaé@separa demostrar que tiene las
bases suficientes y necesarias para la ejecudidargé de los distintos desempefios

gue se han considerado como partes de la competenci

Con la figura siguiente se trata de expresar lacr@h entre el elemento de

competencia y sus componentes normattos.

18 www.oei.es(ORGANIZACION INTERNACIONAL DEL TRABAJO)
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Campos de
aplicacion

Criterios de
desempeno

Evidencias de
desempefio

Evidencias de
conocimiento

2.4 NIVELES DE COMPETENCIAS

La intencion de los niveles de competencias eg lerélar un marco de referencia lo
suficientemente amplio para conservar un sentiddledébilidad y mantener las
posibilidades de los individuos para transferir sogipetencias a nuevos contextos

laborales.

La definicion de los niveles de competencias esg@adas en funcion de:

- Grado de complejidad para desempenfar la actividad,

- Variedad en la actividad

- Autonomia y poder de decision en el desarroll@dectividad.

Se puede determinar los siguientes niveles depetancias:

1. Competencias concernientes a la ejecucion de idadies laborales de caracter
repetidas y predecibles.

2. Competencias relacionadas con la realizacién deigades laborales con cierto

grado de complejidad y autonomia.
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3. Competencias que corresponden a actividades laboran varias escalas de
autonomia y responsabilidad, supervisién y admaggin de otras personas.

4. Competencias referidas a actividades laborales dureanden conocimientos
necesarios y técnicos con una importante compbbjidautonomia y
responsabilidad para analizar, diagnosticar, disedianificar, ejecutar, evaluar,

ademas de encargarse de la distribucidén de recyrsaseriales.

2.5 PERFILES DE EXIGENCIAS

La redaccién del perfil de exigencias de una coemaga contiene la declaracién de
la competencia habitual, la descripcion de los amapmientos de la competencia, el
detalle de las realizaciones profesionales, elurtiojde actividades, el contenido de

las mismas, y su forma de ejecucion.

A continuacion se muestran los factores principabesa fijar el perfil de
competencias asi como un ejemplo de las compaterei utilizarse en una

definicion del perfil:
Constan de 6 factores:

w» Logro y accion.

X Atencion y ayuda a los demas.
X Impacto e influencia.

X Habilidades gerenciales.

X2 Competencias del conocimiento.

X Balance personal.

FACTOR 1: LOGRO Y ACCION

COMPETENCIA 1: ORIENTACION AL LOGRO.
1. Preocupacién por trabajar de la mejor manera

2. Competir contra estdndares de excelencia.

Ejemplo
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- Contribuyo a generar un ambiente de trabajo tamdad de metas.

- Fomento las relaciones claves.

COMPETENCIA 2: SENTIDO ESTRATEGICO.-

1. Clarificar objetivos, tareas y roles.

2. Controlar la alineacion de los objetivos con laiémis

3. Desarrollar y comunicar una visiébn comun.

Ejemplo

- Aplica eficazmente conceptos, modelos tedricppoblemas reales.

- Logro las metas a pesar de las dificultades gaigndo las expectativas.
- Utilizo herramientas seguras y confiables pagadomis metas.

- Establezco metas y objetivos realizables

COMPETENCIA 3: INICIATIVA.-

1. Hacer mas alla de lo requerido por el puesto

2. Encontrar o crear nuevas oportunidades.

3. Actuar rapida y eficazmente ante situaciones inasias.
Ejemplo

- Acepto retos y desafios sin titubear.

- Demuestro como hacer las cosas y analizo detalles

- Inicio nuevas y mejores maneras de resolverdaas

- En condiciones de estrés mantengo mi actividaoir .

COMPETENCIA 4: BUSQUEDA DE INFORMACION

1. Deseo de conocer mas acerca de las cosas, lasgesos temas.
Ejemplo

- Me informo de las metas y estrategias de la esagpara la que trabajo.
- Cuando necesito informacion indago y persistoteenerla.

- Contacto a mis fuentes para la informacion.

FACTOR 2: ATENCION Y AYUDA A LOS DEMAS

COMPETECIA5: COMPRENSION INTERPERSONAL (EMPATIA)
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1. La habilidad de oir y escuchar, atendiendo las festaiciones no verbales como
los pensamientos, sentimientos y preocupaciones.

2. Evitar una postura etnocéntrica, buscando la irdoiém necesaria para entender
a los demés.

Ejemplo

- Estoy disponible para conversar y escuchar ddasas

- Reconozco las diferencias y acepto la persorthli@éamis compafieros.

- Cuando dialogo siento empatia.

- Cuando estoy en grupo coordino mis tareas coddoss.

COMPETENCIA 6: HABILIDAD DE COMUNICACION

1. La expresiornde ideas de manera clara y concisa, estableciestaato visual
con los interlocutores.

2. Compartir informacioén en grupo, evitando la burc@ay el papeleohuscando
establecer contactos personales claves para ajdrab

Ejemplo:

- Mi estilo de comunicacion es directo.

- Apelo a la razdn, a los hechos para vender regsid

- Busco la brevedad eliminando la burocracia yaglgbeo.

- Comunico activamente cuestiones de trabajo.

COMPETENCIA 7: ENFOQUE EN EL CLIENTE

1. Elinterés de servir a otros, de conocer y llenarexpectativas.
2. Entender las necesidades de los demas y satisfacerl
Ejemplo:

- Trato a los clientes con respeto y cortesia.

- Hago de todo y bien hecho para satisfacer attelie

- Actué como defensor y ayudo al cliente.

FACTOR 3: IMPACTO E INFLUENCIA

COMPETENCIA 8: IMPACTO A UNA AUDIENCIA
1. Laintencién de persuadir, convencer, influenciemgresionar a otros para

obtener su respaldo a los proyectos propios.
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Ejemplo:
- Persuado eficazmente a los demas para trabajsagmetas u objetivos.
- Cuando me dirijo a un grupo busco que impres#airse.

- Cuando expongo mis ideas lo hago con seguridad.

COMPETENCIA 9: INFLUENCIA Y NEGOCIACCION

1. Lograr beneficios tangibles que favorezcan la aggmdpia.

2. Saber gue los demas son importantes en la medidguersus acciones son
decisivas para el logro del objetivo propio.

Ejemplo

- Utilizo ideas de peso para vender ideas y pragect

- Hago relaciones publicas a favor de la organizaci

- Fomento contactos externos para la empresa.

- Cuando negocio lo hago en acuerdos aceptables.

COMPETENCIA 10: CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

1. Comprende las relaciones de poder en la empresdog enas altos niveles.
2. ldentificar de quienes son las decisiones clave.

3. Predecir qué situacion afectara a la empresa.

Ejemplo

- Tengo en cuenta las prioridades de la organinasti@ndo tomo decisiones.

COMPETENCIA 11: CONSTRUCCION DE RELACIONES

1. Mantener relaciones amistosas y duraderas conrnaesgrupos de trabajo clave
a nivel interno o externo de la empresa, que pusdaoruciales para el logro de
metas de trabajo.

Ejemplo

- Genero un ambiente agradable para las interoglasi

- Considero los sentimientos ajenos cuando tomisidees.

- Fomento las buenas relaciones en la empresa.

FACTOR 4: HABILIDADES GERENCIALES:

COMPETENCIA 12: DESARROLLO DE OTROS
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1. Fomentar el desarrollo de los demas, mediante kefamza, creacion de
oportunidades, asesoramiento.

2. Confianza en las capacidades de los demas.

3. Envio de personal a programas de entrenamientsariadio

Ejemplo:

- Comparto plenamente mis conocimientos.

- Si alguien tiene mucho trabajo me ofrezco patalasto.

COMPETENCIA 13: ASERTIVIDAD

1. Hacer que los demas cumpleon Ordenes y tareas asignadas.

2. Decir a la gente lo que tiene que hacer.

3. Elimino la ambigtedad.

Ejemplo:

-Cuando llamo la atencién lo hago con respeto pendirmeza.

- Evito la utilizacién de sentido comun para resolproblemas complejos.

- Tomo en cuenta los efectos que pueda tener wn@ac

COMPETENCIA 14: TRABAJO EN EQUIPO Y COOPERACION
1. Trabajar cooperativamente con los demas sin comgatendividual.

2. Organizar al equipo.

3. Tomar acciones para mantener la cohesion.

4. Controlar el trabajo de los miembros.

Ejemplo

- Comparto informacion cuando estoy en grupo ytadormaximo de mi.
- Coopero activamente con mi grupo de colaboradores

- Motivo a mis comparfieros a lograr objetivos pararfjanizacion.

- Logro conseguir el apoyo y respaldo de los demas.

FACTOR 5: COMPETENCIAS DEL CONOCIMIENTO:

COMPETENCIA 15: PENSAMIENTO CONCEPTUAL
1. Integrar las partes de un todo de manera sistegmatic
2. El uso practico de conceptos y teorias.

3. El dominio de los acontecimientos del propio tralmpuesto.

48



Ejemplo

- Promuevo el uso de nuevas tecnologias y métodos.
- Mis exposiciones tiene base estructurada.

- Utilizo recursos audiovisuales.

- Abandono técnicas por sistemas mas actualizados.

COMPETENCIA 16: PENSAMIENTO ANALITICO

1. Analiza un problema descomponiendo en sus paotestitutivas

2. Elaborar una secuencia logica para resolver prasenelaborar planes

3. La comparacion de aplicar y expandir el conocinuiezgpecifico en beneficio de
la organizacion.

Ejemplo

- Detecto las relaciones en los problemas quezmali

- Genero numerosas alternativas para un problema.

FACTOR 6: BALANCE EMOCIONAL (GOLEMAN, 1995:68)

COMPETENCIA 17: AUTOCONTROL

1. Mantener las emociones bajo control y restringmémifestacion de acciones
negativas cuando se confrontan dificultades, oo®s, hostilidades y
condiciones de estrés.

2. Encauzar constructivamente los estados de anirfeombrsona.

Ejemplo:

- En situaciones de presién mantengo la calma, gdagto.

- Mantengo mi estado de animo a pesar de adveesdadroblemas

- Evito reacciones exageradas de mal genio.

- En los conflictos trato de tomar las cosas em#&opersonal.

COMPETENCIA 18: AUTOCONFIANZA

1. La seguridad en las propias capacidades para logeatarea.

2. La confianza en uno mismo cuando se enfrentan suefos a situaciones,
decisiones, fracasos personales.

Ejemplo

- Cumplo mis metas dentro de los limites de tiendegpresupuesto y calidad.
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COMPETENCIA 19: FLEXIBILIDAD O HABILIDAD PARA EL CAMBIO

1. Adaptarse y trabajar efectivamente a una variedaitdaciones, individuos y
grupos.

2. Entender y apreciar puntos de vistas diferentes

3. Escuchar las criticas y tomarlas en serio parananejo

Ejemplo:

- Evito monopolizar la palabra mientras converso.

- Hago de un gran problema un pequefio problema.

- Me adapto a los cambios en mi trabajo.

COMPETENCIA 20: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

1. Alinear los comportamientos, prioridades y objetip@rsonales con los de la
organizacion

2. Dar preferencia a la mision de la empresa antes da preferencias personales
o de rol.

Ejemplo:

- Alineo mis metas con las de la organizacion.

- Me opongo con firmeza cuando se amenaza el coneplio de objetivos.

- Fomento la cultura organizacional dentro de gmoizacion.

- Cuido los recursos no utilizados y reduzco lesperdicios.

2.6 COMPETENCIAS APLICADAS A LA GESTION DE
TALENTO HUMANO

El modelo de competencias es una herramienta denenatilidad en la gestién de

talento humano en las empresas para mejorar laigediad y mantener un clima

positivo en las relaciones con sus colaboradoregdre Ealgunas aportaciones

podemos mencionar las siguientes:

» Permite estudiar los comportamientos observabléssdgersonas que realizan su
trabajo con eficacia y define el puesto en funciértlas mismas.

* Facilita la comparacion entre el perfil de exigascdel puesto y el perfil de
competencias de las personas y por tanto, lagcpi@ges son mas seguras,

comodas y fiables.
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Facilita la interrelacion de los diferentes prosedel area (seleccion, induccion,
evaluacion, capacitacion, desarrollo, compensasjonalesvinculacién),
posibilitando realizar su gestion de manera ingyrgracias a compartir una
fuente de informacion ligada a las responsabilidatielos cargos y a un lenguaje
comun a la base.

La existencia de un perfil de competencias para caw de los cargos de la
organizacion, ofrece una herramienta de gran atligpara el proceso de
reclutamiento y seleccién de personal. Al dispateeun perfil de competencias
basado en conductas exitosas observables, el pratesplantear metas de
desemperio se vuelve mas preciso y ajustado a aadan particular.

Es un complemento excelente a una politica de astm@ioion por objetivos, ya
gue aporta el elemento de proceso indicando ceélesos comportamientos que
permitirdn la obtencion de las metas planteadas.

Admite y fomenta la posibilidad de aprendizajdateindividuos, se deja abierta
la posibilidad de que quien no ha actuado de unzeragexcelente en el pasado

pueda hacerlo con posterioridad.

La gestion integrada que permite el modelo de ctenpes, posibilita que los

objetivos del negocio estén convenientemente ceriods en el dia a dia. Dicha
gestion permite que haya un seguimiento del alifeya@m entre las metas

organizacionales y los desempefios de los trab&sdior que si se complementa
con un seguimiento estratégico con metodologiasocelrbalanced scorecard
(estados con balance equilibrado), aumenta suataranite la probabilidad de

lograr las metas de la empresa en sus 3 perspedidsicas: financiera, de
clientes, de procesos.

2.7 METODOS PARA EL ESTABLECIMIENTO DE MODULOS
DE COMPETENCIAS

2.7.1 METODOS DEDUCTIVOS:

Se utiliza las competencias de manera légica degdperal, esto es de las

caracteristicas personales del individuo, a loiqdar, es decir a sus habilidades,

destrezas y actitudes para el trabajo.
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2.7.2 METODOS INDUCTIVOS:

Se extrae a partir de determinadas observacionesperiencias particulares, las

competencias observadas seran el principio gerpral en ellas se incluye la

personalidad de la persona, o sus caracteristidagduales

2.8 ANALISIS OCUPACIONAL

El Analisis Ocupacional sustituye las exigenciakpesto de trabajo para definir
posteriormente el perfil del trabajador en térmainde aptitudes, habilidades
conocimientos de técnicas especificas y ritmo aeajp adecuado. Existen varias
técnicas o métodos los cuales pueden ser catedosizee acuerdo con Edward L.

Levine, en cuatro grandes dimensiones:

|

. El tipo de descriptor usado en el analisis:

» Filosofia organizacional y estructura.
* Responsabilidades.

* Normas profesionales.

» Contexto laboral.

* Demandas del personal.

* Incidentes criticos.

* Productos y servicios.

N

. Fuentes de informacion:

* Analista.

» Supervisor inmediato.

» Supervisor de alto nivel, administrador o ejecutivo
» Técnico experto.

* Informacioén documental.

3. Métodos de compilacion de informacion:
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* Observacion.
* Entrevistas individuales.
* Entrevistas grupales.

» Cuestionarios.
4. Niveles de Analisis:

e Tareas.
» Actividades.
» Dimensiones de trabajo.

* Requerimientos de capacitacion de los trabajadores

Los principales productos del Analisis Ocupaciana destacan son:

+« Descripcion de las tareas especificas desarrolfamdas ocupaciones.

% Cuadros de organizacion de los establecimientoamyas de actividad donde
existen las ocupaciones analizadas.

+ Diagramas de flujo de los procesos productivos ee dntervienen las
ocupaciones.

% Requisitos de escolaridad, capacitacion y expaadaboral de las ocupaciones.

% Estructuras ocupacionales.

« Determinacion de necesidades cuantitativas y atigbis de formacion
ocupacional.

% Identificacién de calificaciones en los trabajadore

% Certificacidn de los conocimientos y habilidadedadetrabajadores.

El Andlisis Ocupacional se emplea con los sigugefites:

Descripcion del Empleo incluye informacion que identifica los propdsitds!
empleo, asi como un sumario de actividades, reapditades, quehaceres,
habilidades, destrezas, funciones y otras espacifines.

Evaluacion y Clasificacion del Empleo se refiere a los procesos generales de

ubicacién de empleos en términos de valor con otspa la organizacién y en
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términos de su importancia relativa entre éstogticpdarmente con el objeto de
establecer cuotas salariales y jerarquias adnatiiss.

Evaluacion del Desempefio Laboral incluye la evaluacién sistematica para
determinar la eficiencia relativa y la efectividael los individuos. La informacién se
utiliza para tomar decisiones sobre determinacién sdeldos, promociones y
transferencias. Asimismo, constituye una via forpaaih proveer retroalimentacion a
los empleados.

Disefio de Capacitaciénincluye la identificacion de necesidades, condemos y
actitudes necesarios para el desempefio exitosm esmpleo dado y traducir esa
informacion en instrucciones sistematizadas y opdatades de aprendizaje.

Disefio de trabajo incluye organizacion de actividades laboralesngds con la
finalidad de facilitar el rendimiento eficiente tes servicios y la produccién de
bienes.

Practicas de Empleo recientemente, el Analisis Ocupacional ha sidlzatio para
ayudar a determinar la equidad y legalidad de la&ctigpas de empleo.
Histéricamente, los términos Analisis de Trabajmaksis de Empleo y Analisis
Ocupacional han sido utilizados de manera intercandy se han discutido dentro
de la literatura relacionada con la administragida capacitacion. Es importante
sefalar que este método de andlisis emplea lactéate ocupacion como elemento
central, de tal manera que cada una de ellas antegconjunto de puestos de trabajo
cuyas tareas principales son analogas y exigentudgs, habilidades vy

conocimientos similares.

La competencia en el Andlisis Funcional, a difei@mel Andlisis Ocupacional, se
refiere al resultado que se espera lograr en iecad que se realiza; en este sentido
la funcion tiende a diferenciarse del concepto alea empleada en el Andlisis
Ocupacional, la cual corresponde al qué, el comnsbd gon qué se lleva a cabo el

trabajo.
La funcidén, en este sentido, es mas amplia y eapetsesultado de la actividad

realizada en forma tal que no quede circunscritorecontexto laboral especifico; de

esta manera la funcién es menos cambiante queeka ta
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2.8.1 ANALISIS FUNCIONAL

El analisis funcional es una metodologia que perngitonstruir luego de desarrollar
una serie de etapas, las competencias que debér nemntrabajador para
desemperfiarse competentemente en un ambito deotddiajminado. Los principios
o criterios que dan sustento a la aplicacion ddli&is Funcional son basicamente
los tres siguientes:

1. La aplicacion debe ir de lo general a lo particula es decir que el analista
concluird su analisis cuando se encuentre frenkas a&unciones productivas
simples consideradas como elementos de competdixipreferible utilizar el
término (de lo general a lo particular) y no el &tgba hacia abajo) que a veces
se utiliza, ya que esta ultima expresion puedadda de que el mapa funcional
corresponde, o que por lo menos estaria emparertaalda estructura jerarquica
de la organizacion laboral, cosa que no debe suced

2. Debe identificar funciones delimitadas (discretas)separandolas de un
contexto laboral especificopor medio del analisis funcional debe reconocer q
debe asignarse aquellas funciones que tengamaata definidos su inicio y su
término (no deben ser continuas). Las funcionedaim®en estar referidas (como
es el caso de las tareas) a una situacion labspat#ica, ya que de suceder esto
se le restringe la posibilidad de identificacionlaeapacidad de transferencia y
ésta quedaria ajustada en el marco de un deteronmesto de trabajo.

3. Debe realizarse con base en la relacion causa-canisenciaal momento de
hacer una descomposicién de funciones es imporidetdificar lo que debe
hacerse para alcanzar el resultado que se espggaa én la funcion que se esta
descomponiendo. Es asi que los desgloses deridaedosa determinada funcion
deben ser los suficientes y necesarios para eb Idgrla funcion que le dio

origen.

El Analisis Funcional manejado con propiedad resséir una herramienta util y un
eficaz apoyo para la deteccién de esas funciorekiptivas simples, realizables por
una persona, que se han denominado elementos geetsrtia y que, como se ha
visto, constituyen la parte técnica de una estracpara identificar competencias
laborales. Los elementos de competencia propomci@haeferente laboral para el

cual se pretende (en un sistema) identificar laspatencias. El resultado de un
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Andlisis Funcional se expresa en un mapa o arbalidnal es posible obtener un
mapa por empresa en el cual se expresara el proptsie de la organizacion y las
funciones que agrupan y cuando al mapa funcionk senstruye a partir de un rol

laboral representara las distintas funciones yfsnbiones, que el trabajador debe
desarrollar para alcanzar el proposito clave deklEl mapa funcional adquiere la

forma general que se presenta en el esquema gquez@ed la figura siguiente:

ESQUEMA DE MAPA FUNCIONAL

Clus bray qus b acsr —

(O
FUNCION
FRINCIFAL SUBFUNCION
PROFOSITO
FUNCION FUNCION

SUBFUNCION

PRINCIP AL EASICA

FUNCION

PRINCIPAL FUNCION

EBASICA

SUEFUNCION

Uil

a——— Faraquet

2.9 PROPUESTA PARA JULIECOM S.A.

La empresa Juliecom S.A. tiene una gran deficieagiguanto a la Administracion

del Talento Humano al no poseer un sistema integsadhace necesario aplicar un
Modelo de Competencias con el cual la empresa pdestrollarse adecuadamente
y mostrarse competitiva en el mercado con el fialdanzar los objetivos planeados.

Mi propuesta para esta empresa es desarrollar utelblale Competencias que

ayude a la Gestidon del Talento Humano tomando entados siguientes aspectos:

1. Elaborar la clarificacion de la estrategia y evalums capacidades
organizacionales.

Establecer las Competencias Cardinales de la @ayadn

Desarrollar Perfiles de Competencias por NivelesaBa en Roles.

Definir las Competencias Dominantes

a k~ 0N

Levantamiento de la informacion ocupacional.
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» Descripcion de puestos: Actividades y Especificadi@ la funcion (perfil
por competencias).

Definir requisitos, competencias técnicas y compaés de gestion de cada uno

de los puestos.

Medir las competencias y establecer el vacio

Estructurar el plan de desarrollo de competencias.

Desarrollar los subsistemas de Talento Humano pompetencias:

Reclutamiento, seleccion, contratacion, inducci@pacitacion y desarrollo,

gestion del desemperio.
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CAPITULO 3

DISENO DE INSTRUMENTOS DE GESTION DEL TALENTO
HUMANO POR COMPETENCIAS PARA JULIECOM S.A.

3.1 DETERMINACION DE LA ESTRATEGIA

Un modelo de competencias es adecuado implememtsta empresa ya que desde
el nivel ejecutivo hasta el nivel operativo esthnwencidos que una reestructuracion
de la organizacion en lo que se refiere a un sistdm talento humano y sus
subsistemas permitiran mejorar y alcanzar lasategfias y metas que tiene el

negocio para mostrarse competitivo.

Existe un gran respaldo por parte de la Gerenai@ahadas las areas para que el
trabajo en conjunto que se realice sea para eh deetodos los que conforman la

organizacion y el desarrollo potencial la empresa.
La estrategia que tiene la empresa esta clarardefiteda y entendida por cada uno

de los miembros de la empresa, siendo evidentdagestrategia tiene una fuerte

aceptacion dentro de todo el personal que labola empresa:

ESTRATEGIA COMPETITIVA PARA TGI FRIDAYS

Ser la compafia lider en el mercado, al ofrecer aus clientes excepcionales
comidas y bebidas de primera calidad, preparados gervidos por personas

sobresalientes capaces de dar la exclusividad devieio que el cliente desea en

un ambiente entretenido generando en el este "deseale volver.

3.2 CAPACIDADES ORGANIZACIONALES
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TGIFEIDAY S compite

con brindar un excelente

servicio ofteciando

productes de calidad

CAPACIDADES
ORGANTZACTONALES

Esto demanda tener una
relacidn con el cliente de
complacencia ¥
exclusrndad

Comprotmizo, Orlentacion al
Cliente, Calidad de Trabajo,
Trabajoe en Eoquipa,

Empowerment

3.3 COMPETENCIAS CARDINALES

Las competencias cardinales son aquellas condgetak empresa espera que cada
uno de sus miembros las tenga y desarrollen, sodafnentales para la direccion y
organizacion de la empresa. Las competencias ededigue tiene Juliecom son las

siguientes:

COMPROMISO Es importante que cada uno de los miembros quiomroar la
organizacion sientan los objetivos propuestos genipresa como los suyos propios,
de este modo que cada decisibn tomada, cada taesdividad realizada, vaya

encaminada a apoyar y lograr adecuadamente le@arién de las metas planeadas.

ORIENTACION AL CLIENTE Comprende la voluntad o deseo que deben tener
los empleados al momento de servirle al cliente,inggrescindible que cada

trabajador tenga una actitud de servicio dondemierse muestre atento a percibir y
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satisfacer las necesidades de los clientes, datelgifigue problemas y los
solucione répida y favorablemente. Es importantarac que el cliente puede ser
tanto las personas que van a disfrutar el serwoimo las que trabajan en la

institucién, es decir el cliente externo e interno.

CALIDAD DE TRABAJO Los empleados al realizar su trabajo deben dennostra
gue los hacen con mucha predisposicion, respoitaibiy conocimiento, ademas
deben ser capaces de compartir sus actividadeemefe a su area, con el fin de
obtener resultados de calidad en beneficio suy® g @mpresa.

TRABAJO EN EQUIPO EI grado de compromiso y colaboracién que tenga cad
uno de los miembros de la organizacion en integrar un equipo de trabajo asi
como la energia y actitud en congregar esfuerzasupotrabajo en conjunto

ayudaran a un fortalecimiento en el desarrolloeite de sus actividades y por ende

en el cumplimiento de objetivos de la empresa.

EMPOWERMENT Para cada empleado o grupo de trabajo se les exstadnh
objetivos claros y se les asignara responsabilglgdea su correcto desemperfio,
estos a su vez promoveran y emprenderan accqreefavorezcan mejoras en el
talento humano y sus capacidades con el fin derdaalor agregado a los resultados
del negocio.

3.4 COMPETENCIAS DOMINATES

Las competencias dominantes son aquellas condoc@smportamientos que se
espera que cada nivel de puestos o familia de qmigstgan y las sepan desarrollar,
la definicion de cada una de las competencias domtes dependera de como la

empresa conforme su perfil de puestos o familipuasstos.

3.4.1 DESCRIPCION DE LA FUNCION Y DEFINICION DE
COMPETENCIAS DOMINANTES NIVEL EJECUTIVO.
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DESCRIPCION DE FUNCIONES

1. Organizar, dirigir, supervisar y coordinar lasadédes operativas del
restaurante.

2. Supervisar y dirigir la elaboracién de los plangtsatégicos de largo plazo,
planes operativos anuales, presupuestos de fumgientd e inversion y los
estados financieros de la entidad, proponiendongificaciones, ajustes y
actualizaciones.

3. Velar por el cumplimiento de las leyes vigentesitigas generales y operativas,

reglamentos y los manuales que amparan las opeeacite la organizacion.
4. Coordinar y supervisar las actividades de JefeSeteicio, Cocina, Bar,
Compras, Contabilidad
5. Coordinar y supervisar actividades de importacion
6

Planear, realizar, controlar y conseguir Alianzasrdiégicas y actividades de

Marketing y Publicidad.

7. Asegurar la aplicacion de los procedimientos deehiy y seguridad en la

manipulacion de alimentos.
8. Establecer sistemas de reclutamiento, selecciomoyngrion de personal asi

como politicas de remuneracién, motivacion y bemnasi
PERFIL DE COMPETENCIAS Nivel 4: Sobresaliente

Nivel 3: Bueno
Nivel 2: Regular

Competencia: Desarrollo del Equipo Nivel 1: Insatisfactoril
Nivel Requerido: 4
Descripcién Anima al personal a tener actitudes de comprorfigeljdad y
participacion con el fin de que alcancen un delarde sus competencias
Competencia: Pensamiento Estratégico
Nivel Requerido: 4
Descripcion Percibe con rapidez los cambios eantrno y oportunidades
en el mercado, evalla estrategias adecuadas camtesli proveedores |y
competidores, planifica acciones y soluciona pesilproblemas.
Competencia: Liderazgo
Nivel Requerido: 4
Descripcién Muestra y transmite energia y perseverancia,ofijativos, los
orienta y realiza seguimiento de las acciones, alching y feedback sobre lps
avances a todo su personal.
Competencia: Empowerment
Nivel Requerido: 4
Descripcion Motiva, fomenta, y estructura equipos de trabajoddées una
adecuada formacion para que funcionen con efi@enatalidad, generando asi un

alto sentido de compromiso y responsabilidad.

Competencia: Orientacion a resultados
Nivel Requerido: 4
Descripcién Alienta al personal y se interesa emmpver la mejora d

calidad y eficiencia de los procesos de trabajoesvisio, trata de increments
competitividad y satisfaccion de los clientes.

Competencia: Modalidades de Contacto

D

ar
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Nivel Requerido: 4

Descripcion Se comunica tanto verbal como escrita de formaclaegurg
y precisa, tratando de estimular una comunicadmeri@ dando muestras de inte
por escuchar ideas, consejos, y propuestas dasonpé

Competencia: Desarrollo estratégico del talento huamo
Nivel Requerido: 4
Descripcién Analiza y evalla el desempefio de sus empleadtd ttrma

gue elabora e implanta planes de desarrollo pafakillegando a explotar |g
verdaderas capacidades y habilidades de estos.

|
rés

1S

3.4.2 DESCRIPCION DE LA FUNCION Y DEFINICION DE
COMPETENCIAS DOMINANTES NIVEL GERENCIAL
INTERMEDIO

Descripcion de Funciones

1. Organizar, coordinar, supervisar la atencién deht

2. Planificar y organizar eventos

3. Supervisar la aplicacion de los procedimientos gehe y seguridad en

manipulacion de alimentos y en la limpieza de ulessusados

4. Considerar costo de ingredientes, caracteristieaa dlientela, capacidad de

produccion, y organizacion, recursos y equipos atigpes, facilidades

dificultades de suministros y renovacion

Asegurar la satisfaccion del cliente

Supervisar al personal y apoyar al equipo

Apoyar la administracion

Representar y vender

Planificar y controlar las areas de servicio, cagirbar

0 Programar y distribuir el trabajo y el personalesario para una adecuada
realizacion del servicio, cocina y bar.

H“’P"NP’P"

Nivel 4: Sobresaliente
PERFIL DE COMPETENCIAS Nivel 3: Bueno

Nivel 2: Regular
Competencia: Colaboracion Nivel 1: Insatisfactori
Nivel Requerido: 4
Descripcion Muestra confianza en los demas al momento

responsabilizarse por objetivos comunes, tienentatlen compartir informacién
contribuir al cumplimiento de objetivos tanto de Bemas personas sin relegar
Suyos.

a

de

y
los
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Competencia: Calidad de Trabajo

Nivel Requerido: 4

Descripcién Tiene gran conocimiento de su area de trabajta tta dar
propuestas de mejoras continuas, mantiene unadasinterés por aprender
contribuye y colabora con otras areas que requarerconocimientos.

Competencia: Empowerment
Nivel Requerido: 4
Descripcién Difunde oportunamente los objetivos al personakdearea

designa responsabilidades a cada miembro tomandoesta sus habilidades con
fin de conseguir un mejor desempeiio.

Competencia: Habilidad Analitica

Nivel Requerido: 4

Descripcion Observa y recopila informacion sobre posibles jerbs en st
area, identificando la causa-efecto de estos mata dna rapida y eficiente solucion.
Competencia: Orientacion al Cliente Interno y Exteno

Nivel Requerido: 4

Descripcion Identifica y se anticipa a las necesidades dehtdi dandole
soluciones adecuadas y rapidez, evalla el nivehtigfaccion del cliente.
Competencia: Trabajo en Equipo

Nivel Requerido: 4

Descripcion Participa y hace participar activamente en trabd® equipo

valora y respeta las ideas y propuestas de eliestaaa mantener un buen ritmo
trabajo y a obtener resultados con un valor agegada la empresa.

Competencia: Orientacion a resultados
Nivel Requerido: 4
Descripcién Planifica, analiza, desarrolla su trabajo cuémilolo

responsablemente y en los tiempos establecidog preoluciona problemas para
alcance adecuado de sus metas y objetivos.

el

I

=)

de

el

3.4.3 DESCRIPCION DE LA FUNCION Y DEFINICION DE
COMPETENCIAS DOMINANTES NIVEL OPERATIVO

Descripcion de Funciones

1. Recibir, acomodar, atender y asegurarse de |deatién del cliente

2. Actuar como nexo entre el cliente y demas areased@urante

3. Cuidar de la seguridad de alimentos

4. Cuidar de la presentacion e higiene personal

5. Apoyar en el arreglo, limpieza e higienizacion dalén, mesa, utensilios
equipos

6. Apoyar en la administracion de existencias y cémteoconsumo de productos

7. Cuidar el area de trabajo, planificar y organizgrepio trabajo

8. Operar equipos y maquinarias

9. Preparar, disefiar, montar, y presentar platos shger

10. Apoyar a sus jefes en todas las actividades deueste
11.Realizar sus tareas con dedicacion, responsabiidadna voluntad

y
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PERFIL DE COMPETENCIAS

Nivel 4: Sobresaliente
Nivel 3: Bueno
Nivel 2: Regular

Competencia: Capacidad para aprender | njivel 1: Insatisfactori

Nivel Requerido: 4

Descripcién Aplica a situaciones los conocimiensaogjuiridos, reconoc
nueva informacion y la introduce a su ambito dbafay a su equipo de modo pé
mejoras en el negocio

Competencia: Dinamismo — Energia

Nivel Requerido: 4

Descripcién Conserva e Incrementa su grado denges®, eficiencia
actitud positiva ante cambios inesperados ya ssa l& exige mayor esfuerzo en
labor o en plazos ya establecidos.

Competencia: Iniciativa

Nivel Requerido: 4

Descripcién Consigue que su desemperio de la jarddia sea eficient
y acertado evitando demoras, solucionando problemas

Competencia: Productividad

Nivel Requerido: 4

Descripcién Realiza su trabajo con un nivel de exigencia magratando,
de exceder las metas establecidas y mejorar edidadde trabajo.

Competencia: Responsabilidad

Nivel Requerido: 4

Descripcién La actitud en el cumplimiento de laweas demuestr
dedicacién, compromiso, buena distribucion de tenap cumplirlas, asi com
desarrollarlas efectivamente para mejoras de ssgt

Competencia: Trabajo en equipo

Nivel Requerido: 4

Descripcién Posee adecuada comunicacion con sus compafielienta a
ello, intercambia opiniones para dar solucionesejonar la calidad del trabajo

realizar por todos en un clima agradable.

ira

Su

a

3.5 COMPETENCIAS INDIVIDUALES

A continuacién tenemos la descripcidon por cadadmtns puestos las actividades y

especificacion de la funcion, la definiciébn de teguisitos, competencias técnicas y

competencias de gestion.

64



3.5.1 GERENTE GENERAL

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Gerente General
Superior Inmediato: Director de Operaciones

Area: Todas

Mision del Cargo: Administrar el servicio de un restaurante incluyenid planificacién y
administracion del personal, compra, almacenajentavde productos y servicios, control contal
financiero, apoyar la direccion y asegurar la &atson del cliente.

D

Resultados Esperados

Planificar trabajo y desarrollar estrategias coitipas
Participar en la composicion del menu

Coordinar servicio Atender y supervisar la atencibdiente
Cuidar de la seguridad alimentaria

Definir politicas de ventas y promoverlas

Velar por la seguridad empresarial y patrimonial

Prever problemas y asegurar la satisfaccion dehteli
Liderar y Apoyar al equipo

Actividades Principales

Elaborar planes, presupuestos y sistemas de control

Realizar investigacién de mercado, tipos de cligoieducto y proveedor
Efectuar control financiero y contable de costogrspnal

Investigar preferencia y necesidades del cliente

Implementa procedimientos de higiene y seguridad

Negociar contratos y acuerdos comerciales

Apoyar en el cumplimiento de objetivos, analizautados y rentabilidad
Supervisar el servicio de atencién al cliente

Administrar al personal, utilizar métodos de reatoiento, seleccion y promocion del personal
Elabora Horarios de Jefes de Servicio, Bar y Cocina

Requisitos:

Edad: 30 a 55 afios

Formacion: Ingenieria Comercial, o Administracion Empresas cpreferencia
especialidad en la rama

Experiencia General minimo 4 afios y Especifica 2 afios

Competencias Técnicas

Procesos Basicos de Liderazgo y gestién de Personal

Técnicas de manejo de crisis

Herramientas béasicas de Control Gerencial, FinamcjeContable

Sistemas de Administracion de Produccion, ServBa, Costos, Recursos Humanos.
Principios de almacenamiento y conservacion deealios y bebidas

Términos técnicos relativos al servicio de alimentbgbidas

Leyes y regulaciones especiales que aplican alrsgetalimentos y bebidas

Normas de etiqueta en la mesa y el salon

Procedimientos en caso de emergencia

Competencias de Gestion
Liderazgo

Empowerment
Orientacion a Resultados
Habilidad Analitica

Desarrollo estratégico del talento humano

65

e,



3.5.2 GERENTE DE COCINA

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Gerente de Cocina
Superior Inmediato: Gerente General y Director de Operaciones
Area: Cocina

Mision del Cargo: Crear, coordinar, y realizar recetas y platos;ugesyisar el equipo de trabajo
la cocina; de asegurar la calidad de los produstrsjcios y rentabilidad para el establecimiento

e

Resultados Esperados

Planificar y controlar la cocina

Elaborar programacion de la cocina

Crear recetas, preparar platos, elaborar fichawcs
Administrar existencia y consumo

Coordinar el trabajo de la cocina para fechas ytegeespeciales
Administrar equipos y maquinarias

Supervisar cuidados de higiene personal y seguddadimentos
Representar a la organizacion

Actividades Principales

Elaborar programas y distribuir el trabajo y elsoaal

Elaborar horarios de trabajo normal y en situaci@spgciales para el area de cocina

Coordinar la realizacion de inventario y control efuipos, maquinaria, utensilios, herramienta
productos perecedles

Analizar reportes, estadisticas y desempefio deciaa

Solicitar reposicién de material de produccién see&encuentre en mal estado

Planificar, determinar y coordinar la actividad ldecocina e interactuar con todas las areas
restaurante

Verificar el cumplimiento del personal con loséestares del servicio y el uso correcto de técnica
Desarrollar acciones motivadoras, de cooperaciéspiritu de equipo

Planificar y autorizar reasignacién y vacaciondgdesonal

Estudiar nuevos métodos y procedimientos de trabajo

del

Requisitos:

Edad: 25 a 40 afios

Género: Masculino

Formacioén: Gastronomia

Experiencia General minimo 4 afios y Especifica 2 afios

Competencias Técnicas

Préacticas administrativas de planificacion, angljstontrol de costos y resultados

Principios basicos de gestion de procesos eroliupcion de alimentos y bebidas

Técnicas de administracion del talento humano ygeue de seleccion, entrenamiento y evalua
del personal

Recetas basicas y términos técnicos de la cocitiana e internacional

Técnicas de preparacion, coccion, disposicion, n@gtaresentacion de platos y servicio, técnica:
aprovechamiento, porcionamiento de alimentos yitgogin de ingredientes.

Primeros Auxilios

cion

5 de

Competencias de Gestion
Orientacion a resultados
Empowerment

Habilidad Analitica
Trabajo en Equipo
Liderazgo
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3.5.3 JEFE DE COCINA

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Jefe de Cocina
Superior Inmediato: Gerente de Cocina
Area: Cocina

Mision del Cargo: Planificar y supervisar el trabajo y el persondl &ea de cocina en su turn
aplicando técnicas y conocimientos administraciénedistencia de productos, elaboracién pla
utilizacién de equipos y materiales para un efteatesarrollo de las actividades.

o,
tos,

Resultados Esperados

Apoyar al Gerente de Cocina en la administraciéaxigtencias y control de consumos
Supervisar y coordinar actividades y equipos aleaiio de su turno

Cocinar, asar, freir, saltear, guisar y gratinemehtos

Supervisar y cuidar de la higiene y seguridad etiraria y presentacién del personal
Orientar a los ayudantes en la realizacion de ygreeion de los diferentes productos
Preparar, montar y presentar platos calienteog fri

Supervisar el montaje del servicio

Operar equipos y maquinaria

Actividades Principales

Supervisar el mantenimiento, seguridad y limpiegdwar de trabajo

Apoyar al control diario de consumo de ingredienpesductos, y material

Orientar sobre limpieza, corte, deshuesamientagawacion de carnes, vegetales, etc.
Utilizar técnicas de aprovechamiento, porcionansignsustitucion de ingredientes
Observar punto, textura, sabor, color, y conseévade las propiedades del alimento
Supervisar el montaje del servicio, y preparanfeccionar y presentar distintos platos
Supervisar limpieza y Operar cocina, horno, planchenara frigorifica, parrilla, picadora, moledo
peladora, batidora, y demas.

Asistir, supervisar, y entrar ayudantes duranteabljo

Planificar, distribuir y coordinar tareas juntcagludante

Atender a reclamos del sal6n

Aplicar procedimiento de higiene y seguridad emémipulacion de alimentos

Requisitos

Edad: 25 a 40 afios

Género: Masculino

Formacion: Gastronomia

Experiencia General minimo 4 afios y Especifica 2 afios

Competencias Técnicas

Técnicas de manipulacién, conservacion y almacemamie alimentos

Procedimientos de limpieza e higienizacién de antbjeutensilios y maquinaria

Procedimientos de apertura y cierre del area thajsa

Técnicas de corte, moldeado, aprovechamiento yguagiiento de alimentos

Conocimientos de operacion de maquinas, equiposnsilios basicos de cocina

Técnicas de descongelacién, coccién, con observatgdpunto, tiempo, textura, sabor, color
conservacion de las propiedades de los alimentos

Datos histéricos y recetas basicas de los distlifos de comida y de servicio

Competencias de Gestion
Trabajo en equipo
Orientacion a resultados
Empowerment

Liderazgo

ra,

Habilidad Analitica
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3.5.4 ASISTENTES DE COCINA

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Asistentes de Cocina
Superior Inmediato: Gerente de Cocina
Area: Cocina

Mision del Cargo: Ejecutar recetas, comprender los procesos de etaboyapreparacion, montaje
y presentacion de ensaladas, platos calientes, frfimrniciones, fondos, salsa, postres y deméssy
de la composicién del menu del restaurante.

Resultados Esperados

Apoyar al Jefe de Cocina en la administracion dstexcias y control de consumos
Apoyar al Jefe de Cocina en la elaboracion del noecdrta

Realizar corte y preparacion de comestibles vasiado

Realizar coccion, preparar, disefiar, montar y pteseliversos platos

Cuidar de la higiene y seguridad alimentaria

Cuidar del area del trabajo, de su higiene y ptas&mn personal

Desarrollar su trabajo con entusiasmo y cooperandcsu equipo de trabajo

D

Actividades Principales

Organizar y hacer rotacion de producto de la carntra

Apoyar en el control diario de consumo de ingrei@ieproducto y material

Cortar, tornear, picar, moler, rallar, y licuapebducto alimenticio

Limpiar, cortar, deshuesar y conservar ave, cagsgguos, y mariscos

Cocinar, asar, freir, rehogar, estofar, salteasagly gratinar alimento

Observar punto, textura, sabor, color, y conseévade las propiedades del alimento

Controlar tiempo y temperatura de alimentos

Aplicar procedimientos de higiene y seguridad endaipulaciéon de alimentos, y limpieza de maquinas
Preparar y arreglar el area de trabajo, mantelienéa, segura y saludable.

Operar cocina, horno, plancha, parrilla, horno ooicdas, camara frigorifica, refrigeradora, batidsastén,
mezcladora, licuadora, picador, molino, y otrospmmidestinados a la confeccién de alimentos

Cuidar de la higiene personal, uniformes y accesori

Desarrollar y planear su trabajo evitando quedesals sean repetitivas, desagradables y cansadal
Requisitos

Edad: 18 a 30 afios

Género: Masculino

Formacion: Técnico en Gastronomia o Bachiller

Experiencia General 2 afios, no indispensable

Competencias Técnicas

Técnicas de manipulacién, conservacion y almacemamie alimentos

Técnicas de limpieza e higienizacién de ambienensilios y maquinaria

Técnicas de aprovechamiento, porcionamiento y suaiiit de ingredientes con pérdidas minimas
Conocimientos de operacién de maquinas, equipdsnsilios basicos de cocina

Técnicas de descongelacién, coccién, con observatgdpunto, tiempo, textura, sabor, color
conservacion de las propiedades de los alimentos

Vocabulario técnico de la cocina nacional e inteiorzal

Principios de reposteria, panaderia, pastelenfaisiia decoracion de platos

Competencias de Gestion

Orientacion al cliente interno y externo
Trabajo en equipo

Responsabilidad

Capacidad para aprender

Dinamismo y Energia

68



3.5.5 GERENTE DE SERVICIO

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Gerente de Servicio
Superior Inmediato: Gerente General y Director de Operaciones
Area: Piso y Bar

Mision del Cargo: Planificar y supervisar el servicio de alimentokepidas, cuidar de la calidad
satisfaccion del cliente ademas de la rentabildtdestaurante

y

Resultados Esperados

Acoger al cliente y velar por su satisfaccion

Supervisar y evaluar la atencién del servicio

Planificar y organizar la representacion y ventasab

Administrar existencia y consumo de productos

Apoyar la planificacion y organizacion desarrollgae la Gerencia General
Prever demanda futura basa en ciclos o estaciontoaie

Establecer procesos y estandares en manuales dp tyadplicacion de procesos
Supervisar aplicacién de procedimientos de higjerseguridad alimentaria
Supervisar al personal, apoyar al equipo y su adtragion

Actividades Principales

Planificar, determinar y coordinar la actividadsiearea, elaborar programas y distribuir el trabgaj
el personal

Elaborar horarios de trabajo normal y en situaci@spgciales de su area

Coordinar la realizacion de inventario y control efuipos, maquinaria, utensilios, herramienta
productos

Presentar y analizar reportes, estadisticas y gesandel piso y bar

Supervisar el servicio, arreglo del salon, ategdejas y solucionar problemas

Desarrollar acciones motivadoras, de cooperaciéspiritu de equipo

Evaluar, sugerir cambios y determinar necesidadeeid®nal, planificar vacaciones

Supervisar, mantener disciplina y la buena pres&mtalel personal

(@]

Requisitos

Edad: 25 a 40 afios

Formacion: Gastronomia, Técnico en Administracion de Bar y &esihtes
Experiencia General minimo 4 afios y Especifica 2 afios

Competencias Técnicas

Norma de Etiqueta y protocolo en la mesa y salén

Términos técnicos relativos al servicio de alimentbebidas

Principios de administracién de personal y de erish con énfasis en liderazgo y optimizacion
uso del material disponible

Operacion de los equipos de salon, cocina, y bar

Técnicas de Primeros Auxilios y procedimientos dergencia

Técnicas de preparacion de bebidas y cocteleria

Técnicas de Ventas y manejo de crisis

Leyes y regulaciones que aplican al sector de atmsgnbebidas

de

Competencias de Gestion
Empowerment
Orientacion a resultados
Trabajo en equipo
Habilidad Analitica

Liderazgo
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3.5.6 JEFE DE SERVICIO

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Jefe de Servicio
Superior Inmediato: Gerente General y Director de Operaciones

Area: Piso

Misién del Cargo: Planificar y supervisar el servicio de alimentolepidas en su respectivo turn
cuidando de la calidad y satisfaccion del cliepgga un manejo eficiente restaurante.

Resultados Esperados

Recibir al cliente, supervisar el servicio y lagfimacion de la atencion
Planificar, promover y apoyar la gestion de venta

Organizar y coordinar servicio o0 eventos especiales

Investigar preferencias y necesidades del cliente

Distribuir el trabajo y al personal en las distinéetividades

Prever demanda futura basa en ciclos o estaciontoaie

Atender quejas y solucionar problemas

Supervisar aplicacién de procedimientos de higjerseguridad alimentaria
Supervisar al personal, apoyar al equipo y su adtragion

Actividades Principales

Planificar, determinar y coordinar la actividadsiearea, elaborar programas y distribuir el trabgaj
el personal

Elaborar horarios de trabajo normal y en situaci@spgciales de su area

Coordinar la realizacion de inventario y control efuipos, maquinaria, utensilios, herramienta
productos

Presentar y analizar reportes, estadisticas y gesandel piso y bar

Supervisar el servicio, arreglo del salon, ategdejas y solucionar problemas

Desarrollar acciones motivadoras, de cooperaciéspiritu de equipo

Evaluar, sugerir cambios y determinar necesidadeeid®nal, planificar vacaciones

Supervisar, mantener disciplina y la buena pres&mtalel personal

(@]

Requisitos

Edad: 25 a 40 afios

Formacion: Gastronomia, Técnico en Administracion de Bar y &esihtes
Experiencia General minimo 2 afios y Especifica 1 afios

Competencias Técnicas

Norma de Etiqueta y protocolo en la mesa y salén

Términos técnicos relativos al servicio de alimentbebidas

Principios de administracién de personal y de erish con énfasis en liderazgo y optimizacion
uso del material disponible

Operacion de los equipos de salon, cocina, y bar

Técnicas de Primeros Auxilios y procedimientos dergencia

Técnicas de preparacion de bebidas y cocteleria

Técnicas de Ventas y manejo de crisis

Leyes y regulaciones que aplican al sector de atmsgnbebidas

de

Competencias de Gestion
Empowerment

Trabajo en equipo
Habilidad Analitica
Orientacion a resultados

Liderazgo
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3.5.7 JEFE DE BAR

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Jefe de Bar
Superior Inmediato: Gerente General y Director de Operaciones

Area: Bar

Mision del Cargo: Planificar y supervisar el servicio de bebidasemespectivo turno, cuidando
la calidad y satisfaccion del cliente, para un nmeéciente del bar.

e

Resultados Esperados

Recibir al cliente, supervisar el servicio y lagfimacion de la atencion
Planificar, promover y apoyar la gestion de venta

Organizar y coordinar servicio o0 eventos especiales

Investigar preferencias y necesidades del cliente

Distribuir el trabajo y al personal en las distinéetividades

Prever demanda futura basa en ciclos o estaciontoaie

Atender quejas y solucionar problemas

Supervisar aplicacién de procedimientos de higjerseguridad alimentaria
Supervisar al personal, apoyar al equipo y su adtragion

Actividades Principales

Planificar, determinar y coordinar la actividadsiearea, elaborar programas y distribuir el trabgaj
el personal

Elaborar horarios de trabajo normal y en situaci@spgciales de su area

Coordinar y revisar los inventario de bebidas aidia

Control de equipos, maquinaria, utensilios, hereaais y productos

Presentar y analizar reportes, estadisticas y gesendel bar

Supervisar el servicio, arreglo del bar, coorduhemanda, atender quejas y solucionar problemas
Desarrollar acciones motivadoras, de cooperaciéspiritu de equipo

Evaluar, sugerir cambios y determinar necesidadeeid®nal, planificar vacaciones

Supervisar, mantener disciplina y la buena pres&mtalel personal

(@]

Requisitos

Edad: 25 a 40 afios

Género: Indiferente

Formacion: Gastronomia, Técnico en Administracion de Bar y &eshtes
Experiencia General minimo 2 afios y Especifica 1 afios

Competencias Técnicas

Norma de Etiqueta y protocolo en la mesa y salén

Términos técnicos relativos al servicio de alimentbebidas

Principios de administracién de personal y de erish con énfasis en liderazgo y optimizacion
uso del material disponible

Operacion de los equipos de bar y servicio de lasbid

Técnicas de Primeros Auxilios y procedimientos dergencia

Técnicas de preparacion de bebidas y cocteleria

Técnicas de Ventas y manejo de crisis

Leyes y regulaciones que aplican al sector de atmsgnbebidas

de

Competencias de Gestion
Empowerment

Trabajo en equipo
Habilidad Analitica
Orientacion a resultados
Liderazgo
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3.5.8 MESERA

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Mesera
Superior Inmediato: Jefe de Servicio

Area: Piso

Mision del Cargo: Acomodar al cliente en la mesa, servir alimentdselidas, finalizar el plato |
calidad y satisfaccion del cliente, preparar lantaig recibir el pago.

Resultados Esperados

Realizar la puesta a punto

Recibir y acomodar al cliente

Servir al cliente en la mesa

Atender la mesa ocupada

Actuar como nexo entre el cliente y demas areased&durante
Cuidar de la seguridad de los alimentos
Finalizar la atencion y recibir el pago
Asegurar la satisfaccion del cliente
Cuidar de la presentacion personal
Apoyar al equipo

Actividades Principales

Realizar montaje de muebleria, manteleria, vaghistaleria, cuberteria, y menaje menor
Informar de la disponibilidad de platos del meramposicién, acompafiamiento y cantidad
Anotar pedidos e ingresar en el sistema

Aconsejar y orientar al cliente e la eleccién emtiwar el consumo e Informar el tiempo de prepémac
Servir segln las politicas de servicio establecdasormar el tiempo de preparacion

Reponer bebidas, cubiertos, vajillas y utensilios

Entregar y retirar pedidos en la cocina y monitosegprogreso

Anticiparse a las expectativas del cliente, deteamprioridades, recibir reclamos y dar soluciones
Aplicar procedimientos de higiene y seguridad emdaipulacion de alimentos

Presentar cuenta al cliente, verificar consumazdae forma de pago, recibir y entregar pagos
Cuidar de la higiene personal, uniforme y accesagiee influyan apariencia

Atender al llamado en el area de otro mesero

Apoyar en el arreglo, limpieza e higienizacion sldbn, mesa, utensilios y equipos

Requisitos

Edad: 18 a 25 afios

Género: Femenino

Formacion: Estudios superiores afines a la rama y/o Bachiller
Experiencia General minimo 1 afios, no indispensable

Competencias Técnicas

Norma de Etiqueta y protocolo en la mesa y salén

Tipos de servicio en la mesa

Técnicas de servir bebidas, licores y vinos

Vocabulario técnico relativo al servicio de alimany bebidas
Funciones y responsabilidades de los diversoscsesuwiel restaurante
Procedimientos de emergencia y primeros auxilios

Utilizacion de equipos, computadora, calculadoagaf@st, entre otros

Competencias de Gestion

Orientacion al cliente interno y externo Traba equipo
Responsabilidad

Capacidad para aprender

Dinamismo y Energia
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3.5.9 ASISTENTE DE MESERA

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Asistente de Mesera
Superior Inmediato: Jefe de Servicio

Area: Piso

Mision del Cargo: Esterilizar platos, cubiertos y vasos, limpiar yegtar el salén y espacio ante
durante y después de la atencién, ayudar a la emesela atencién al clientes, en las existenciels
reabastecimiento de alimentos, bebidas, cubier&ss)s y utensilios del salén.

bS,
y

Resultados Esperados

Arreglar, organizar y limpiar el salén y espactosgrvicio de comidas y bebidas
Preparar el menaje del servicio

Cuidar de la seguridad de los alimentos

Actuar entre nexo entre el cliente y la cocina

Apoyar la atencion y el servicio al cliente

Cuidar de la presentacion personal

Apoyar al equipo

Actividades Principales

Acomodar al cliente segln su preferencia y entregani o carta

Arreglar mesas, aparador, mesa auxiliar del seryi@staciones de apoyo de los meseros
Alinear mesas y sillar

Abastecer y reabastecer el pimentero, salerolgralilvinagrera, quesera, azucarera y similares
Retirar platos vacios, cubiertos, servilletas p®otrtensilios usados por el cliente

Recoger y guardar vajilla, cristaleria, cubertgrédros utensilios

Llevar pedidos de la cocina al salén

Auxiliar al mesero en la atencién al cliente

Auxiliar en tareas generales

Limpiar y arreglar el salén antes, durante y despeda atencion

Aplicar procedimientos de higiene y seguridad emdaipulacion de alimentos

Cuidar de la higiene personal, uniforme y accesariee influyan apariencia

Requisitos

Edad: 18 a 25 afios

Género: Indiferente

Formacioén: Estudios superiores afines a la rama y/o Bachiller
Experiencia General minimo 1 afios, no indispensable

Competencias Técnicas

Técnicas basicas para servir alimentos y bebidas

Normas basicas de etiqueta y protocolo en la mesdon

Requisitos de higiene y presentacion personaluadies a la ocupacion
Oferta de productos, ingredientes, la carta, alioeyn bebidas en general
Procedimientos de emergencia

Primeros Auxilios

Competencias de Gestion

Orientacion al cliente interno y externo
Trabajo en equipo

Responsabilidad

Capacidad para aprender

Dinamismo y Energia
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3.5.10 BARTENDER

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Bartender
Superior Inmediato: Jefe de Bar

Area: Bar

Misiéon del Cargo: Atender los pedidos del cliente o0 meseras en logrizar del restaurante, prepa
y servir los cocteles, jugos, y demas bebidas friealientes solicitadas

rar

Resultados Esperados

Recibir al cliente

Atender pedidos del cliente y de los meseros
Preparar y crear bebidas

Asegurara satisfaccién del cliente u finalizartiEnaion
Controlar existencias (stock)

Cuidar de la seguridad de alimentos

Cuidar del area de trabajo

Operar equipos

Cuidar presentacion personal

Coordinar y apoyar al equipo

Actividades Principales

Presentar y explicar la carta de bebidas

Recibir, preparar y encaminar los pedidos para doméarra y cualquier punto de venta
Entregar pedidos al cliente y meseras

Preparar cécteles con y sin alcohol, bebidas drigaientes, decorarlas y crear nuevas recetas
Asegurar que el cliente desea terminar el servicesentar cuenta, recibir pagos

Despedir al cliente e incentivar su regreso

Controlar cantidad de alimentos y bebidas en exésde utensilios, cristaleria, y otros equipos
Limpiar y mantener organizado el lugar de trabdensilios y equipamiento del bar

Operar maquina de café, refrigeradora, equipo nécgede gaseosas, licuadora, coctelera y demé
Aplicar procedimientos de higiene y seguridad emdmipulacién de alimentos

Cuidar de la higiene personal, uniforme y accesariee influyan apariencia

S

Requisitos

Edad: 18 a 25 afios

Género: Femenino

Formacion: Estudios superiores afines a la rama y/o Bachiller
Experiencia General minimo 1 afios, no indispensable

Competencias Técnicas

Normas etiqueta para servir bebidas

Normas basicas de servicio de bar y restaurante

Tipos, clasificacion, y técnicas de preparacionryis® de bebidas alcohélicas
Vocabulario técnico relativo al servicio de alineny bebidas

Uso de utensilios y operacion de los equipos del ba

Procedimientos de emergencia y primeros auxilios

Requisitos de higiene y presentacion personaluadies a la ocupacion

Competencias de Gestion

Orientacion al cliente interno y externo
Trabajo en equipo

Responsabilidad

Capacidad para aprender

Dinamismo y Energia
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3.5.10 CAJERO

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Cajero
Superior Inmediato: Jefe de Servicio
Area: Piso y Bar

Misién del Cargo: Calcular, recibir, y registrar los diversos tipo pagos de valores, verifica
documentos y firmas, asegurar la regularidad defesaccion financiera, emitir el comprobante fis
y realizar el cierre del movimiento financiero.

ar

Resultados Esperados

Organizar la caja

Abrir y cerrar caja

Recibir pagos

Emitir documentos

Operar equipos

Asegurar la satisfaccion del cliente
Cuidar de su presentacion personal
Apoyar al equipo

Actividades Principales

Preparar fondo fijo, arreglar dinero, cheques ymmiantes de tarjetas de crédito por lote
Organizar y mantener en stock formularios, matesiglequipamientos necesarios para el trabajo
Cambiar billetes por monedas para facilitar el tauel

Verificar ingresos y egresos de dinero en cajaacp@ra gastos menores

Calcular el valor total de entrada y salida de mire efectivo, cheque y tarjetas de crédito
Recibir y registrar pagos en cualquier forma deopag

Verificar autenticidad de billetes, tarjetas dedoeron firma, identidad para chequear veracidatligez
Emitir factura o comprobante de consumo con lossdsaticitados por el cliente

Emitir reporte de cierre de caja

Operar calculadora, maquina de tarjeta de créditiquina registradora, computadora, sistema
punto de venta integrado e inalambrico, teléfodrgs equipos utilizados en el servicio de caja
Asegurar que el valor cobrado esta de acuerdolquedalo

Ayudar en la recepcion de clientes, tomar reseovasi y resolver dudas por teléfono

Cuidar de la higiene personal, uniforme y accesagige influyan apariencia

1 de

Requisitos

Edad: 18 a 25 afios

Género: Femenino

Formacion: Estudios superiores afines a la rama y/o Bachiller
Experiencia General minimo 1 afios, no indispensable

Competencias Técnicas

Procedimientos de recepcién y pago de valores

Métodos especificos de control de caja, procesisrse de caja

Programas informéticos y equipos especializados pantos de venta

Principios de contabilidad

Términos aplicados al servicio de alimentos y bebida

Estructura o composicion de la carta, tipo de pradug sus precios correspondientes

Competencias de Gestion

Orientacion al cliente interno y externo
Trabajo en equipo

Responsabilidad

Capacidad para aprender

Dinamismo y Energia
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3.5.11 JEFE DE COMPRAS

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Jefe de Compras
Superior Inmediato: Gerente General y Director de Operaciones
Area: Compras

Mision del Cargo: Abastecer y aprovisionar de todo el material y pobos necesarios para
funcionamiento del restaurante tomando en cuemtideales especificas para un determinado per
de tiempo, precio y calidad convenientes.

iodo

Resultados Esperados

Administracién del area de bodega, compras y licgist
Prever demanda futura basada en ciclos o estacienias
Investigar mercado y obtener precios justos

Establecer costos y analizar demanda de produ@ristencias
Almacenar y revisar datos de existencias

Negociar contratos y acuerdos comerciales

Actividades Principales

Planificar y realizar pedidos

Seleccién, evaluacion y negociacion con proveedore

Manejo y Reposicion de Caja chica

Supervisar el orden, limpieza y mantenimiento déeas

Supervisar toma de inventarios

Corregir sobrantes o faltantes de diferencias dea y licores
Revision de inventarios y costos mensuales deamdrsiecos, y prepa
Supervision y control de compras de mercado

Supervisar, mantener disciplina y la buena pres&mtalel personal
Mantener continuidad en el abastecimiento de ptogdu

Evitar deterioros, duplicidades, desperdicios, etc.

Buscar fuentes de suministros, alternativas y ibaahuevos productos y materiales.
Mantener costos bajos en el departamento, sin jesm& actuacion
Conservacion de los materiales y reposicién opartun

Requisitos

Edad: 25 a 35 afios

Género: Indiferente

Formacion: Administracion de empresa o Estudios superioregsfinia rama
Experiencia General minimo 2 afios, Especifica 1 afio

Competencias Técnicas

Técnicas de sistemas de compras y almacenamieptodiectos

Conocimiento del mercado y de los productos plesargicio de alimentos y bebidas

Normas de conservacion, mantenimiento, recup@ragi correcta distribucion y empleo
productos

Términos técnicos relativos al servicio de alimentbgbidas

Manejar programas informaticos, y equipos como ¢apjadora

Procedimientos de seguridad y manejo de bodega

Conocimientos administrativos y principios de coilidad

le

Competencias de Gestion
Empowerment

Trabajo en equipo
Habilidad Analitica
Orientacion a resultados
Liderazgo
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3.5.11 ASISTENTE DE COMPRAS

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Asistente de Compras
Superior Inmediato: Jefe de Compras y Gerente General
Area: Compras

Mision del Cargo: Ejecutar el registro, ingreso y egreso de productmteriales, suministros
equipos que son utilizados en la empresa; copeitdo al buen mantenimiento y control de|
bodega, ademas de dar apoyo al Jefe de Compras

a

Resultados Esperados

Ingresar y procesar informacién del area de boglemanpras
Tomar de inventario, hacer ajustes y presentarrnmder
Establecer costos y analizar demanda de productos
Almacenar y revisar datos de existencias

Mantener informacion diaria y actualizada

Actividades Principales

Preparar la documentacion de tramite para ingresgrgsos de materiales, suministros y equipos
como para la transferencia entre bodegas.

Mantener al dia el kardex de existencia de bodega.

Actualizar en el sistema los movimientos de bodega.

Realizar periddicamente el inventario fisico dbddega.

Elaborar reportes e informes diarios de movimied®sigreso y egresos.
Mantener actualizado el inventario de bodega.

Codificar materiales y bienes asignados a la badega

Determinar los costos y analizar el consumo

Mantener actualizado la codificacion de materialegl software informatico.
Apoyar y asistir la gestion administrativa del Jd¢éeCompras

5 asi

Requisitos

Edad: 23 a 35 afios

Género: Indiferente

Formacion: Administracién de empresa o Estudios superioregsfinia rama
Experiencia General minimo 1 afios, Especifica 1 afio

Competencias Técnicas

Técnicas de registros de sistemas de compras yotdetcostos
Técnicas de almacenamiento y conservacion de prasluct
Términos técnicos relativos al servicio de alimentbebidas
Manejar programas informaticos, y equipos como dapjadora
Procedimientos de seguridad y manejo de bodega
Conocimientos administrativos y principios de coilidad

Competencias de Gestion
Empowerment

Trabajo en equipo
Habilidad Analitica
Orientacion a resultados

Liderazgo
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3.5.12 BODEGUERO

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Bodeguero
Superior Inmediato: Jefe de Compras
Area: Compras

Misiéon del Cargo: Recibir, entregar, guardar, etiquetar, y llevacantrol estandarizado de todos |
productos que ingresa o salen del area de bodegas

Resultados Esperados

Ingresar y almacenar los distintos productosed dle bodegas
Despachar las solicitudes de pedido de las disténtzas
Tomar el inventario

Mantener informacion diaria y actualizada

Cuidar de la higiene y seguridad alimentaria

Actividades Principales

Recibir productos del proveedor exigiendo y reuisala correspondiente factura o nota de entreg
Comparar la factura recibida contra la orden deprary cotejara cantidades, unidades de medi
codificacion de casa item recibido.

Control del pedido y despacho de los productobael

Control del pedido y despacho de los productos@etina

Mantener rotacion de los productos

Realizar las compras en el mercado

Controlar faltantes de productos

Pedir la reposicién de productos y materiales algstan stock

Ordenar, limpiar y desinfectar el area de bodegas

Clasificar y ordenar jabas, coches, tanques y deaidipos y herramientas utilizadas en bodega
Realizar inventarios de viveres, carnes, vajillafaumes junto con el Jefe o Asistente de Compra
Apoyar y asistir la gestion administrativa del Jd¢éeCompras

da y

1°

Requisitos

Edad: 20 a 30 afios

Género: Masculino

Formacion: Bachiller

Experiencia General minimo 1 afios, no indispensable

Competencias Técnicas

Técnicas de registros de sistemas de compras

Técnicas de almacenamiento y conservacion de prasluct

Técnicas de distribucién y despacho de materiales

Conocimiento del mercado y producto de alimentbehjidas, de los precios, calidad y estandare
Términos técnicos relativos al servicio de alimentbgbidas

Procedimientos de seguridad y manejo de bodega

Competencias de Gestion

Orientacion al cliente interno y externo
Trabajo en equipo

Responsabilidad

Capacidad para aprender

Dinamismo y Energia
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3.5.13 CONTADOR

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Contador
Superior Inmediato: Gerente General
Area: Contable y Financiera

Mision del Cargo: Dirigir el proceso contable de la empresa, elabgraanalizar los estadqg
financieros y ajustes correspondientes, mantenisigtapre informacion veraz y confiable.

(%)

Resultados Esperados

Controlar y evaluar las etapas financieras y @asuctontables de la empresa.

Realizar auditorias periédicas a las diferenteasade la empresa.

Analizar, formular y presentar a las dependencainentes los estados financieros de la empres
Registrar, controlar y contabilizar la utilizacide los recursos financieros

Elaborar, analizar y/o modificar el Plan Contabldadempresa, de acuerdo a las necesidades
Presentar las rendiciones de cuenta mensual, trashgsanual

Revisar el Balance de Comprobacion Mensual y ediga Constructivo Anual.

Actividades Principales

Registrar y contabilizar diariamente los movimiente la empresa

Elaborar los estados contables y procedimiento®leat

Planificar, programar y controlar el estado fitiarp, econdmico, social y presupuestal dg
empresa

Asesorar sobre el debido registro, consolidaciéntyalizacion del inventario general de los biene
Definir los procedimientos y adoptar las medidatipentes a la administracion de los recursos
Supervisa el adecuado registro contable de lasojpeaes, y la emisién de informacion presupue
para los clientes internos y externos.

Interpretar las disposiciones legales tributarigemes, asegurar su correcta aplicacion; sup@whis
la determinacion y pago oportuno de los impuestzrgo de la entidad.

Supervisa la determinacién y aplicacion de lasipiones por gastos.

Administra el manejo de las cuentas bancarias grsigar l0s ajustes provenientes de la conciliac
Aprobar el pago de las obligaciones con proveedirdsenes y servicios

Elabora el flujo de caja ejecutado y proyectadortoquazo de la empresa

Requisitos

Edad: 25 a 45 afios

Genero: Indistinto

Formacion: Contador CPA , o Audito

Experiencia Experiencia minima de 5 afios en contabilidad y % aftono contado

general

Competencias Técnicas

Técnicas de disefio, desarrollo y mantenimientoisigrea de informacion contable, financiera y
presupuestal.

Conocimiento y destreza en el manejo del plan Udécouentas de empresas del sector de servici
Conocimientos en gestion de auditoria basica, geutinientos administrativos

Manejo de herramientas MS Office en nivel Avanz@ekcel, Word, PowerPoint y demas)
Conocimientos teérico y practico de leyes y refanéutarias vigentes

Competencias de Gestion
Liderazgo

Empowerment
Orientacién a Resultados
Habilidad Analitica

s>

2 |a

stal

i6n

[

Desarrollo estratégico del talento humano
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3.5.14 ASISTENTE ADMINISTRATIVA

JULIECOM S.A.
IDENTIFICACION
Denominacion del Cargo: Asistente Administrativa
Superior Inmediato: Gerente General
Area: Gerencia General y Administrativa

Mision del Cargo: Ejecutar los procesos administrativos del aredyoesa y revisar documentacid
necesaria a fin de dar cumplimiento con cada undoslgorocesos, lograr resultados oportung
garantizar la prestacion efectiva del servicio.

Resultados Esperados

Acoger al cliente y velar por su satisfaccion

Asistir en el desarrollo de los programas y actidies del area.

Realiza seguimiento a los pagos para su cancelapignuna.

Recopila, clasifica y analiza informacién paraptenes y programas.

Coordina y hace seguimiento a las acciones admatiists emanadas por el gerente general
Elaborar cotizaciones y recibe licitaciones y/adicion de los proveedores

Aplicar procedimientos de higiene y seguridathehtaria

Apoyar a la supervision del personal, apoyar alpEgy su administracion

Actividades Principales

Recibir, registrar, organizar y archivar la doemtacién que ingresa y egresa de la Gerencia Ge
Preparar la documentacidn para la revision y fidelaGerente General

Participar en la organizacion de los eventos gakiceela Gerencia General.

Redactar y realizar trabajos computarizados dddosmentos de la empresa

Coordinar la impresion, distribucion y publicdatide los documentos de la Gerencia General.
Atender y efectuar llamadas telefénicas, fax y mastibir y atender visitas, concertar entrevistas
Llena formatos de 6rdenes de pago por diferenteseptos, tales como: pagos a proveedqg
servicios, aportes, asignaciones, ayudas, avangesificar, incremento o creacion de fondos fijo
especiales.

Realiza solicitudes de dotacidn de equipos y n@ésripara el area.

Entregar los depdsitos bancarios y enviar documemoespondientes de las ventas

Recibe y tramita solicitud de servicios de mantégnio y reparaciones del edificio, de maquinas
equipos de la dependencia.

Realiza los tradmites de pasajes y traslado a pargerla empresa como a invitados.

Elabora informes periddicos de las actividades déage recursos humanos

nera

res,

[2)

ylo

Requisitos

Edad: 20 a 30 afios

Formacioén: Estudios Ing. Comercial, Administracion de Empresas
Experiencia General 2 afios

Competencias Técnicas

Conocimientos del manejo y métodos de oficina.

Conocimientos Redaccion, ortografia y sintaxis.

Leyes y reglamentos del Tributacion

Conocimientos de procesos administrativos, priasig practicas de contabilidad.
Conocimientos de elaboracién de documentos melesuetn el &rea de su competencia.
Manejo de herramientas MS Office en nivel Interrod@iixcel, Word, PowerPoint y demas)
Términos técnicos relativos al servicio de alimentbebidas

Competencias de Gestion

Liderazgo Trabajo en equipo
Orientacion a resultados

Empowerment

Habilidad Analitica
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3.6. EVALUACION DE COMPETENCIAS

Es primordial realizar la evaluacion de competengia que nos permite medir,
conocer y revisar el grado de nivel en que el eag cumple con los requisitos y
competencias de su trabajo y asi como el nivel aldribucion de este para la
consecucion de los objetivos planteados. Con alteet de la evaluacion tendremos
la facultad de tomar medidas correctivas e impulsaadecuado desarrollo de los
empleados y sus competencias, asi como los subaistde la gestion del talento

humano.

Una vez realizado el levantamiento de la informacdupacional como es:

» Descripcion de puestos: Actividades y Especificaaié la funcion (perfil por
competencias).

» Definicion de requisitos, competencias técnicasompetencias de gestion de

cada uno de los puestos.

El método de evolucion de desempefio que hemosdpli Juliecom S.A. es la:

EVALUACION DE 360° en esta evaluacion intervienen todas aquellasopas

gue mantienen alguna interaccion directa con duada, como son:

- Jefe

- Colegas o pares

- Subordinados,

- Clientes Internos o Clientes externos

- Proveedores
Esta evolucién nos proporciona varias fuentes dernmacion, nos garantiza la

adaptabilidad y el ajuste del empleado a los daginequerimientos del entorno de

trabajo y de sus compairieros.
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3.6.1 FORMATO DE EVALUACION PARA NIVEL EJECUTIVO

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre de la Institucion:

Apellidos y Nombres del Evaluado :

Cargo Actual:

Nombre y cargo del Evaluador:

Recomendaciones:

* Considere el ultimo afio de gestion

* Determine las evidencias de cumplimiento de tasgetencias
* Seleccione el indicador que mejor refleje el coni@miento

Grado de cumplimiento de competencias

4 Sobresaliente: Cumple significativamente |peeado, el desemperfio es muy
satisfactorio

3 Bueno: Cumple frecuentemente con las expeatatsu desempefio es superior al
estandar

2 Regular: Cumple algunas veces con lo espeehdiesempeiio es inferior al deseado
1 Insatisfactorio: Cumple rara vez con el perfdcesita mejorar su desempefio

Competencias Grado de cumplimiento

Descripcién 4 3 2 1

Liderazgo: Muestra y transmite energia y perseverancia,| fija
objetivos, los orienta y realiza seguimiento dealesones, da
coaching y feedback sobre los avances a todo sonar

Empowerment: Motiva, fomenta, y estructura equipos|de
trabajo dandoles una adecuada formacion para quehfien
con eficiencia y calidad, generando asi un altdicerde
compromiso y responsabilidad

Orientacion a resultados:Planifica a corto, mediano, y largo
plazo las actividdes de las distintas areas a su c
previendo incrementar la competitividad de la emspre la
satisfaccion del cliente

Pensamiento estratégicoPercibe con rapidez los cambios|en
el entorno y oportunidades en el mercado, evaltrategiag
adecuadas con clientes, proveedores y competiddessiica
acciones y soluciona posibles problemas.

Desarrollo Estratégico del talento humano: Analiza y
evalla el desempefio de sus empleados de tal foump q
elabora e implanta planes de desarrollo profesitegdndo a
explotar las verdaderas capacidades y habilidaéesstos.
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3.6.2 FORMATO DE EVALUACION PARA NIVEL GERENCIAL
INTERMEDIO

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre de la Institucion:

Apellidos y Nombres del Evaluado :

Cargo Actual:

Nombre y cargo del Evaluador:

Recomendaciones:

* Considere el ultimo afio de gestién

* Determine las evidencias de cumplimiento de tasgetencias
* Seleccione el indicador que mejor refleje el com@miento

Grado de cumplimiento de competencias

4 Sobresaliente: Cumple significativamente |peeado, el desempefio es muy
satisfactorio

3 Bueno: Cumple frecuentemente con las expeatatsu desempefio es superior al
estandar

2 Regular: Cumple algunas veces con lo espeehdiesempefio es inferior al deseado
1 Insatisfactorio: Cumple rara vez con el perfdcesita mejorar su desempefio

Competencias Grado de cumplimiento

Descripcién 4 3 2 1

Orientacion a resultados: Planifica, analiza, desarrolla su
trabajo cumpliéndolo responsablemente y en lesidbs
establecidos, prevé y soluciona problemas paralcanee
adecuado de sus metas y objetivos

Empowerment Da retroalimentacion sobre el desempefjo y
capacidades del grupo y de sus integrantes estidmlau
continuo desarrollo y participacion.

Habilidad Analitica: Observa y recopila informacién sobre
posibles problemas en su area, identificando lsaafectd
de estos para darle una rapida y eficiente solucién

Trabajo en equipo: Participa y hace participar activamente
en trabajos de equipo, valora y respeta las idgaspuesta
de ellos, alienta a mantener un buen ritmo de jwabaa
obtener resultados con un valor agregado para passsa.

UJ

Liderazgo: Construye un ambiente de confianza, entusiasmo,
compromiso y eficiencia y se asegura de dar infordma
sobre la marcha de la empresa y resultados del area
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3.6.3 FORMATO DE EVALUACION PARA NIVEL OPERATIVO

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre de la Institucion:

Apellidos y Nombres del Evaluado :

Cargo Actual:

Nombre y cargo del Evaluador:

Recomendaciones:

* Considere el ultimo afio de gestién

* Determine las evidencias de cumplimiento de tasgetencias
* Seleccione el indicador que mejor refleje el con@miento

Grado de cumplimiento de competencias

4 Sobresaliente: Cumple significativamente |peeado, el desempefio es muy satisfactorio
3 Bueno: Cumple frecuentemente con las expeattau desempefio es superior al estandar
2 Regular: Cumple algunas veces con lo espeehdiesempefio es inferior al deseado

1 Insatisfactorio: Cumple rara vez con el perfdcesita mejorar su desempefio

Competencias Grado de cumplimiento

Descripcion 4 3 2 1

Orientacion al cliente interno y externo: Identifica y
comprende las necesidades de los clientes, sdpantclas
expectativas y demandas de estos, manteniendoctihal ale
total disponibilidad atendiendo cualquier consaltaclamo.

Trabajo en equipo: Alienta la comunicacion y el intercamhio
de ideas, busca la participacion y el consensoodest los
miembros, esta alerta a las necesidades de lossdetreta de
crear un buen clima.

Responsabilidad: Es organizado, identifica con claridad sus
tareas de mayor dedicacion, sabe redistribuir smpo,
mantiene una actitud comprometida y se autoexigeetdin
de mejorar su calidad de trabajo en los objetivopyestos.

Capacidad para aprender: Se muestra atento y valora |su
entorno, escucha a sus superiores y compafierns, itieerés
en capacitarse, trata de incorporar nuevas fodragabaja
contribuyendo a un mejor desempefio suyo y del area.

Dinamismo -Energia: Mantiene una actitud positiva y niveles
de eficiencia adecuados cuando se le demanda resfymrzc
al incrementar su volumen de trabajo o modificarsararios ¢
fin de cumplir con los objetivos planeados. T
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3.7 RESULTADOS DE
CADA UNO DE LOS
PUESTOS DE LA
EMPRESA
JULIECOM S.A.
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre : Sergio Nalvarte Cargo: Gerente General
. . . Desarrollo
Liderazgo | Empowerment Orientacion Pensamlgnto estratégico
aresultados | estratégico
del TH
AUTO EVALUACION 4 3 4 4 3
SUBORDINADOS 4 3 2 3 1
COLEGAS 4 3 3 3 2
CLIENTE 3 2 3 3 2
PROMEDIO PERSONA 3,80 3,00 3,20 3,40 2,40
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,20 1,00 0,80 0,60 1,60
FRECUENCIA 1 4 3 3 3
Evaluacion 360 grados
45
44 i it
N / \
3 4—0/ 3 3
25 o
2 2 — 2
15 —
1 =
05
a T T T |
Liderazzo Empowerment Orentacion a Pensamiento Desarrallo
resltados estratégioo estratégico del TH
[ ——AUTOEVALUACIGN »— S BORDINADDE COLEGAS CLEMTE |

Evaluacion contra el perfil

Desarrollo estratégico del TH

Pensanuento estrategico

Opiantacidn a resmltados %
Emporwrenment %

Lideramzo

OFROMEDIO PERZOMA m PERFIL REGUERIDO |
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre : Jaime Nufiez

Cargo: Contador

. L . Desarrollo
. Orientaciéon | Pensamiento b
Liderazgo | Empowerment - estratégico
aresultados| estratégico
del TH
AUTO EVALUACION 4 4 4 3 3
SUBORDINADOS 3 4 4 3 3
COLEGAS 3 4 4 3 3
CLIENTE 4 3 4 3 4
PROMEDIO PERSONA 3,60 3,80 4,00 3,20 3,40
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,40 0,20 0,00 0,80 0,60
FRECUENCIA 2 1 4 4 3
Exaluacion 360 grados
4.5 1
dortfp———— dq i 4
35
I n— = * 3 o3
25
2
15
1
05
o T T T |
Lideramza Empowerment Orlentacion a Pensamiento Desarrolls
resultados estratézico estratézico del TH
—— ALTO EVALUACION =— SUBORDINADDS COLEGAS CLEMTE |

Evaluacion contra el perfil

Desarrollo estratégico del TH

Pensamiento estratégica

Orentacion a resultados

Empowerment

Liderazzn

O PROMEDIO PEREOMA

B PERFIL RERUERIDD
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre : Edgar Chancusig Cargo: Gerente de Cocina
Orientacion Habilidad | Trabajo .
Empowerment " : Liderazgo
a resultados Analitica | en equipo
AUTO EVALUACION 4 3 2 3 3
SUBORDINADOS 3 2 2 4 3
COLEGAS 3 3 3 3 3
JEFE 3 3 3 4 4
PROMEDIO PERSONA 3,40 3,00 2,80 3,60 3,40
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,60 1,00 1,20 0,40 0,60
FRECUENCIA 3 4 2 2 3
Evaluacion 360 grados
45
4 il 4 4
35 \ -
B a\ 3 /o 3 o3
25
2 -2 \/
15
1
05
o T T T |
Orentacion a Empowerment  Habibidad Analitica Trabajo en equipo Liderazzo
resultados
[ ——AmOEvALIACION =— TUEORDINADDS COLEGAS JEFE_ |
Evaluacion contra el perfil
Lideramza
Trabajo en equipo
Habilidad Analitica
Empowerment
Orentacion a resultados
| ! ! ! ! ! ! | |
0,00 0,50 1,00 150 200 250 3,00 3,50 4,00 4,50
O FROMEDIO FERSONA ® FERFIL RERUERIDO
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre : Marcelo Bohérquez Cargo: Gerente de Servicio
Orientacion Empowerment Habilidad | Trabajo Liderazao
a resultados P Analitica | en equipo 9
AUTO EVALUACION 4 4 3 4 4
SUBORDINADOS 4 4 4 4 4
COLEGAS 3 3 2 3 3
JEFE 4 3 4 3 4
PROMEDIO PERSONA 3,80 3,60 3,40 3,60 3,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,20 0,40 0,60 0,40 0,20
FRECUENCIA 1 2 2 2 1
Evraluacion 360 grados
45 ]
PR 4\ 4 /0 4 )
- \\/
I3 = s 3 3
25
2 =
15
1
05
l:l T T T 1
Cirentacion a Empowerment  Habilidad Analitica Trabajo en equipo Lideramza
resultadas
[ —— ATOEVALJACION =— SUBOROINADOS COLEGAS JEFE__ |
Evaluacion contra el perfil
Liderazsa
Trabajo en equipo
Hahihdad Analitica
Empowerment
Crientarion a resultados
! ! ! ! ! ! ! ! |
0,an 0,50 1,00 150 200 2,50 3,00 350 4,00 4,50
O FROMEDIO PERSONA m FERFIL REGIERIDO
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre :Pablo Velasco Cargo: Jefe de Compras
Orientacion Habilidad | Trabajo .
Empowerment . i Liderazgo
a resultados Analitica | en equipo
AUTO EVALUACION 4 3 3 4 4
SUBORDINADOS 3 3 3 3 3
COLEGAS 4 3 3 3 4
JEFE 4 3 4 3 4
PROMEDIO PERSONA 3,80 3,20 3,40 3,40 3
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,20 0,80 0,60 0,60 0,20
FRECUENCIA 1 4 3 3 1
Exvaluacion 360 grados

45 -

2.5
2
1.5
1
05
l:l T T T 1
Orentacion a Empowerment  Habilidad Analitica Trabajo en equipa Lideramzn
remltadas
| e AT EW ALUJACION s ZUBORDINADOE COLEGAE JEFE |

Evaluacion contra el perfil

Liderazgn “

Trabajo en equipo

Hahilidad Analitica
Empowerment
Cirentacidm a remltados
| ! | ! ! ! ! ! |
0,00 0,50 1,00 150 2,00 2.0 300 350 4,00 4,50
O FPROMEDIO PERZ0OMA B PERFIL REGUERIDO |
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre : Freddy Cruz

Cargo: Jefe de Cocina

Orientacion Empowerment Habilidad Trabajo en Liderazao
a resultados P Analitica equipo 9
AUTO EVALUACION 3 4 4 4 3
SUBORDINADOS 3 2 3 3 2
COLEGAS 3 3 3 3 2
JEFE 3 2 3 4 3
PROMEDIO PERSONA 3,20 3,00 3,40 3,60 2,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,80 1,00 0,60 0,40 1,20
FRECUENCIA 4 3 3 2 2
Evaluacion 360 grados
45
4 i i i
. /
3-/ 3 i e e ]
2.5
2 2 o 2
15
1
0,5
o T T T |
Orentacion a Empowerment  Habibidad Analitica Trabajo en equipo Liderazzo
resultados
| g BT 0 E' ALUACIORN S ELIGEORDIMNADCE COLEGAE JEFE
Evaluacion contra el perfil
Lideramza
Trabajo en equipo
Hahilidad Analitica
Empowerment
Orentacion a resultados
| | | | | | | | |
0,00 0,50 1,00 150 200 250 3,00 3,50 4,00 4,50
O PROMEDIO PERZOMA B PERFIL RERUERIDO
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Dolly Guevara Cargo: Jefe de Servicio
Orientacion Habilidad | Trabajo .
Empowerment e : Liderazgo
a resultados Analitica | en equipo
AUTO EVALUACION 4 4 4 4 4
SUBORDINADOS 4 4 4 3 4
COLEGAS 4 3 4 4 3
JEFE 4 3 4 4 4
PROMEDIO PERSONA 4,00 3,60 4,00 3,80 3,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,00 0,40 0,00 0,20 0,20
FRECUENCIA 4 2 4 1 1
Eyraluacion 360 grados
4.5 -
4 B4 4 4 >4
55
3 = — 3
25
z
15
1
0,5
l:l T T T 1
Orentacidn a Empowerment  Habilidad Analitica Trabajo en equipo Liderazza
resultados
[ ——ATOEvALJACION =— SUBORDINADOE COLEGAS JEFE__ |

Evaluacion contra el perfil

Liderazzo “

Trabajo en equipo -M
Habilidad Analitica -%
Emporerment -M
Opentacion a remltadas -%

O PROMEDIO PER=0MA B PERFIL RERUERIDD |
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Stefany Cardenas

Cargo: Jefe de Bar

Orientacion Empowerment Habilidad | Trabajo Liderazao
a resultados P Analitica | en equipo 9
AUTO EVALUACION 4 4 4 4 3
SUBORDINADOS 3 2 3 4 3
COLEGAS 3 3 2 4 3
JEFE 3 3 3 3 4
PROMEDIO PERSONA 3,40 3,20 3,20 3,80 3,40
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,60 0,80 0,80 0,20 0,60
FRECUENCIA 3 3 3 1 3
Evaluacion 360 grados
45
4 =il 4 i i 4
35 -
GG 3 3 - 3
2.5
2 - 2
1.5
1
05
a T T T |
Orentacion a Empowernment  Habilidad Analitica Trabajo en equipo Liderazzo
resultados
| e AT O EW ALUJACION #—=FLIBORDINADOE COLEGAE JEFE
Evaluacion contra el perfil
Liderazmza
Trabajo en equipo
Hahilidad Analitica
Empowernment
Crientacion a resmltados
! ! ! ! ! . .
0,00 0,50 1,00 1,50 200 250 300 3,50 4,00 4,50
O PROMEDID PEREOMA B PERFIL REGIERIDO
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: R6mulo Ramén

Cargo: Asistente de Compras

Orientacion Habilidad | Trabajo .
Empowerment o . Liderazgo
a resultados Analitica | en equipo
AUTO EVALUACION 4 3 4 4 3
SUBORDINADOS 3 3 3 3 3
COLEGAS 3 3 3 3 3
JEFE 3 3 4 4 3
PROMEDIO PERSONA 3,40 3,20 3,60 3,60 3,20
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,60 0,80 0,40 0,40 0,80
FRECUENCIA 3 4 2 2 4
Evaluacion 360 grados
45 -
4 4l » 4 A
N \\
e 3 3 no3 no3 + 3
25
2
15
1
05
a T T T |
Orentacion a Empowernment  Habilidad Analitica Trabajo en equipo Liderazzo

resultados

[ e 2 LT EW ALLACION

m= ZLUBDRDINADDE

COLEGAZ JEFE |

Evaluacion contra el perfil

Liderazzo

Trabajo en equipo

Habilidad & nalitica

Empowerment

Orentacion a resaltados

OFPROMEDIO PERE0OMA

m PERFIL REGJERIDO
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Verdnica Antamba Cargo: Asistente Administrativa
Orientacion Empowerment Habilidad Trabajo Liderazao
a resultados P Analitica | en equipo 9
AUTO EVALUACION 3 3 4 4 3
CLIENTE 4 3 4 4 4
COLEGAS 4 3 3 4 3
JEFE 4 3 4 3 4
PROMEDIO PERSONA 3,80 3,20 3,80 3,80 3,60
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,20 0,80 0,20 0,20 0,40
FRECUENCIA 1 4 1 1 2
Evaluacion 360 grados
45 ]
404 ol B4 4
35
3 e = = ]
25
2
15
1
05
0 T T T |
Orlentacidn a Empowerment  Habilidad Analitica Trabajo en equipo Liderazgzo
resultados
[ —— AT 0 Ev AL AN ®— CLENTE COLEGAS JEFE__ |
Evaluacion contra el perfil
Lideramen “
Trahajo en equipa M
Hahilidad &nalitica %
Empowerment
Orlentacion a renaltados
| ! ! ! ! ! | ! |
0,a0 050 1,00 150 2.00 2,50 3,00 350 4,00 450
0 FROMEDID PERSOMA, m FERFIL RERLERIDD |
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Marco Montaguano Cargo: Ayudante de Cocina
Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 3 3 4 3 4
CLIENTE 4 4 3 3 3
COLEGAS 4 3 3 3 4
JEFE 3 3 3 3 4
PROMEDIO PERSONA 3,60 3,40 3,40 3,20 3,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,40 0,60 0,60 0,80 0,20
FRECUENCIA 2 3 3 4 1
Evaluacion 360 grados
45 4

4 ted "4 A a4
35

25
2
15
1
05
a T T T |
Ornentacidn al  Trabajo enequipo  Fesponsabibdad Capacidad Dinarnismme
chente Aprender Enersia
| e A LT O E ALUACION === CLIENTE COLEGAE JEFE |

Evaluacion contra el perfil

Diinarmismo Energia %

Capacidad & prender

Fesponsa bihdad

Trabajo en equpo

Orentacion al chente
[ [ [ | [ [ [ [

0,00 0,50 1,00 150 2,00 2,50 300 3,50 4,00 4,50

O PROMEDIO PEREOMNA B PERFIL REQUERIDO |
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Pablo Andrade Cargo: Ayudante de Cocina
Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 3 3 4 4 4
CLIENTE 2 3 3 3 3
COLEGAS 3 3 4 4 3
JEFE 2 4 4 4 2
PROMEDIO PERSONA 2,80 3,40 3,80 3,80 3,20
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 1,20 0,60 0,20 0,20 0,80
FRECUENCIA 2 3 1 1 3
Evaluacion 360 grados
45
4 4 >4 B
35 =
3o 3 3 53 3 no3
25— —_—
P 2
15
1
0,5
a T T T |
Onentacion al - Trabajo enequpo  Responsa bilidad Capacidad Dinanusio
chente Aprender Enersia
[ —— AT EVALUACION =— CLIENTE COLEGAS JEFE__ |

Evaluacion contra el perfil

Dinarisine Energia

Capacidad &prender

Responsa bilidad %

Trabajo en equpo

Onentarion al cliente

0,00 0,50 1,00 150 2,00 2,50 3,00 350 4,00 4,50

O PROMEDIO PEREOMA B PERFIL REQUERIDO
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Duval Palacios

Cargo: Bodeguero

Orientacion | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 3 3 2 3 4
CLIENTE 3 2 3 3 4
COLEGAS 3 3 4 4 3
JEFE 3 2 3 3 4
PROMEDIO PERSONA 3,20 2,80 3,20 3,40 3,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,80 1,20 0,80 0,60 0,20
FRECUENCIA 4 2 3 3 1
Evraluacion 360 grados
45 1
4 e e
35

1

05

o] T

Orentacidn al - Trabajo en equipo  FEesponsa bilidad Caparidad Dinarismo
aliente Lprender Energia
| e AT EVALUACION = CLIENTE COLEGAS JEFE I

Evaluacion contra el perfil

Dinamismo Energia %

Capacidad Aprender

Fesponsa bilidad

Trabajo en equipo

Orentaridn al cliente

0,00 0,50

1,00 150

2,00

2,50 300

350 4,00 4,50

O FPROMEDIO PEREOMA

B PERFIL RERUERIDO
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Natalia Mora

Cargo: Mesera

Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 4 4 4 4 3
CLIENTE 3 3 4 3 4
COLEGAS 4 4 4 4 4
JEFE 4 4 4 3 3
PROMEDIO PERSONA 3,80 3,80 4,00 3,60 3,60
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,20 0,20 0,00 0,40 0,40
FRECUENCIA 1 1 4 2 2
Evaluacion 360 grados
45
404 >4 >4 04\ no4
N \
I g 3 3
25
2
15
1
0,5
a T T T |
Onentacion al - Trabajo enequpo  Responsa bilidad Capacidad Dinanusio
chente Aprender Enersia
[ —— A0 EYALUACION #— CLIEMTE COLEGAT JEFE__ |

Evaluacion contra el perfil

Diinarismo Energia M

Capacidad Aprender M
Responsa hilidad %

Teshajo en equipo %

Onentarion al cliente

0,00 0,50 1,00 150 2,00 2,50 3,00 350 4,00

O PROMEDIO PEREOMA B PERFIL REQUERIDO |

4,50
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Gladys Montafio

Cargo: Mesera

Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 3 4 3 4 4
CLIENTE 3 4 4 3 4
COLEGAS 3 4 2 4 4
JEFE 3 4 3 4 3
PROMEDIO PERSONA 3,20 4,00 3,20 3,80 3,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,80 0,00 0,80 0,20 0,20
FRECUENCIA 4 4 3 1 1
Evaluacion 360 grados
45 -
4 » 4 g 4 & 4
3.5 — —
o = 3
25
2 =
15
1
0,5
a T T T |
Onentacion al - Trabajo enequpo  Responsa bilidad Capacidad Dinanusio
chente Aprender Enersia
[ —— A0 EYALUACION #— CLIEMTE COLEGAT JEFE__ |

Evaluacion contra el perfil

Diinarismo Energia %
Capacidad Aprender %

Fesponsa bihdad

Trabajo en equpo

Onentarion al cliente

| ! ! | ! ! ! | |
0,00 0,50 1,00 150 2,00 2,50 3,00 350 4,00

O PROMEDIO PEREOMA B PERFIL REQUERIDO |

4,50

100




EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Paul Guallichico

Cargo: Asistente de Mesera

Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 4 4 3 3 3
CLIENTE 3 3 3 3 3
COLEGAS 3 3 3 2 2
JEFE 3 3 3 3 2
PROMEDIO PERSONA 3,40 3,40 3,20 3,00 2,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,60 0,60 0,80 1,00 1,20
FRECUENCIA 3 3 4 4 2
Evraluacion 360 grados
45 -
4 =i i
. \\
303 3 3 >3 + 3
25
2 2
15
1
0,5
l:l T T T 1
Orentacidn al - Trabajo en equipo  FEesponsa bilidad Caparidad Dinarismo
aliente Lprender Energia
[ —— AT EvALUACION =— CLENTE COLEGAS JEFE_ |
Evaluacion contra el perfil
Dimarusmo Energia
Capacidad Aprender
Fesponsa hilidad %
Trabajo en equipo %
Orientarion al cliente
| ! ! ! ! ! ! | |
0,00 0,50 1,00 150 2,00 250 3,00 350 4,00 4,50

O FPROMEDIO PEREOMA

B PERFIL RERUERIDO
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Verdnica Estrada

Cargo: Asistente de Mesera

Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 4 3 4 4 4
CLIENTE 3 3 4 4 4
COLEGAS 4 2 3 3 3
JEFE 3 2 3 4 4
PROMEDIO PERSONA 3,60 2,80 3,60 3,80 3,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,40 1,20 0,40 0,20 0,20
FRECUENCIA 2 2 2 1 1
Evraluacion 360 grados
45 1
u‘-“r\ o > 4 4
35 ——
03 \—37 3 3 3
25 —_—
2 =
15
1
0,5
l:l T T T 1
Orentacidn al - Trabajo en equipo  FEesponsa bilidad Caparidad Dinarismo
aliente Lprender Energia
[ —— AT EYALUATION =— CLIENTE COLEGAT JEFE__ |

Dimarusmo Energia

Evaluacion contra el perfil

-

Caparidad Aprender %
Fesponsa hilidad %

Trabajo en equipo

Orentaridn al cliente

0,00 0,50 1,00 150 2,00 2,50 300 350 4,00

O FPROMEDIO PEREOMA B PERFIL RERUERIDO |

4,50
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Erika Huayapa Cargo: Bartender
Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 4 4 4 3 4
CLIENTE 3 4 3 3 4
COLEGAS 3 4 4 4 4
JEFE 3 4 4 3 4
PROMEDIO PERSONA 3,40 4,00 3,80 3,40 4,00
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,60 0,00 0,20 0,60 0,00
FRECUENCIA 3 4 1 3 4
Evaluacion 360 grados
45
4 ey 4 4 - 4
35
30— =% ———
25
2
15
1
0,5
a T T T |
Onentacion al - Trabajo enequpo  Responsa bilidad Capacidad Dinanusio
chente Aprender Enersia
[ —— AT EVALUACION =— CLIENTE COLEGAS JEFE__ |

Evaluacion contra el perfil

Diinarismo Energia M

Capacidad &prender

Fesponsa bihdad

Teshajo en equipo %

Onentarion al cliente

0,00 0,50 1,00 150

2,00

2,50 3,

an 350

O PROMEDIO PEREOMA

B PERFIL REQUERIDO

4,00 4,50
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Médnica Ortega

Cargo: Bartender

Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 4 4 3 4 4
CLIENTE 3 3 3 3 2
COLEGAS 2 3 2 4 4
JEFE 3 4 3 3 3
PROMEDIO PERSONA 3,20 3,60 3,00 3,60 3,40
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,80 0,40 1,00 0,40 0,60
FRECUENCIA 3 2 4 2 2
Evaluacion 360 grados
45
4 i i /0 4 & 4
35
303 "3 f/ 3 3
25
2. = - 2
15
1
0,5
a T T T |
Onentacion al - Trabajo enequpo  Responsa bilidad Capacidad Dinanusio
chente Aprender Enersia
[ —— AT EVALUACION =— CLIENTE COLEGAS JEFE__ |
Evaluacion contra el perfil
Dinarisine Energia
Capacidad &prender
Fesponsa bihdad
Trabajo en equpo
Orentarion al cliente
! ! ! ! ! ! ! | |
0,00 0,50 1,00 150 2,00 250 3,00 350 4,00 4,50
0 PROMEDIO PERZOMA, B PEFFIL REGERIDD |
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Marisela Sanchez

Cargo: Cajera

Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 4 3 4 3 4
CLIENTE 3 4 3 3 4
COLEGAS 3 3 4 3 3
JEFE 3 4 3 3 4
PROMEDIO PERSONA 3,40 3,60 3,60 3,20 3,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,60 0,40 0,40 0,80 0,20
FRECUENCIA 3 2 2 4 1
Evraluacion 360 grados
45 5
4 il . i 4
35
3n 3 \0—37 3 * 3
25
2
15
1
0,5
l:l T T T 1
Orentacidn al - Trabajo en equipo  FEesponsa bilidad Caparidad Dinarismo
aliente Lprender Energia
[ —— AT 0 Ev ALDACION =— CLIEMTE COLEGAE JEFE |

Evaluacion contra el perfil

-

Capacidad Aprender

Dimarusmo Energia

Fesponsa bilidad

Trahajo en equipo M

Orentaridn al cliente

| | | | ! | ! | |
0,00 0,50 1,00 150 2,00 2,50 300 350 4,00

O FPROMEDIO PEREOMA B PERFIL RERUERIDO |

4,50
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EVALUACION DE COMPETENCIAS

Nombre: Adriana Nufiez

Cargo: Cajera

Orientaciéon | Trabajo Responsa | Capacidad | Dinamismo
al cliente en equipo| bilidad Aprender Energia
AUTO EVALUACION 4 4 4 3 3
CLIENTE 3 3 4 3 2
COLEGAS 4 4 3 3 2
JEFE 3 4 4 3 3
PROMEDIO PERSONA 3,60 3,80 3,80 3,20 2,80
PERFIL REQUERIDO 4 4 4 4 4
VACIO DE NECESIDADES 0,40 0,20 0,20 0,80 1,20
FRECUENCIA 2 1 1 4 2
Evraluacion 360 grados
45 -
i 4 > d =
35
303 _—————————— 3 o+ 3
&5
2 o 2
15
1
05
l:l T T T 1
Orentacidn al - Trabajo en equipo  FEesponsa bilidad Caparidad Dinarismo
aliente Lprender Energia
[ —— AT EYALUACION =— CLIENTE COLEGAT JEFE_ |
Evaluacion contra el perfil
Dimarusmo Energia
Capacidad Aprender
Fesponsa bilidad
Trabajo en equipo M
Orientarion al cliente
— 777177 7Tt 71 |
0,00 0,50 1,008 150 2,00 250 3,00 50 4,00 450

O FPROMEDIO PEREOMA

B PERFIL RERUERIDO
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RESULTADO ACUMULADO DE LA EVALUACION DE
COMPETENCIAS PARA JULIECOM S.A.

NIVEL EJECUTIVO

NOMBRE Nivel de Competencias| Vacio de competenciap

LI |[EM |OR|PE|DE]| LI |[EM |OR| PE |DE

NALVARTE SERGIO 38/ 3| 3234|24(0,2|] 1] 08 06|16
NUNEZ JAIME 3,6/ 3,8/ 4| 3234(04] 0,2] 0| 0,80,6

NIVEL GERENCIAL INTERMEDIO

NOMBRE Nivel de Competencias| Vacio de competenciap

LI |[EM |OR|HA |TE| LI |[EM |OR|HA |TE

CHANCUSIG EDGAR 34 3| 3428|36(/06] 1]|06/12/04
BOHORQUEZ MARCELO 38 36 3834(36|02| 04| 0206|04
PABLO VELASCO 3.8 32 3834/34[0,2| 08| 020,6]0,6
CRUZ FREDDY 28 3] 3234|36|12| 1|08 06|04
GUEVARA DOLLY 38136 4| 4] 340,2| 04| 0] 0| 0,2
CARDENAS STEFANY 34 32 3432|38[(06| 08| 06 08|0,2
RAMON ROMULO 32| 32| 3436(36|08]| 0,8 06/04|04
ANTAMBA VERONICA 36| 32| 38/38/38|04| 08| 0,20,2|{0,2

NIVEL OPERATIVO

NOMBRE Nivel de Competencias| Vacio de competenciap

OC|RE |CA|DE|TE|OC|RE |CA|DE|TE

MONTAGUANO MARCO 36| 34/ 3238(34|(04| 06| 0,8 0,2|/0,6
PABLO ANDRADE 28| 34| 3838(32(12]| 06| 020,2|0,8
PALACIOS DUVAL 32| 32| 3438|28|08] 08] 06/02]12
MORA NATALIA 38| 4 136/36/38|/02| 0] 04/04]|02
GLADYS MONTARNO 32| 4] 3238(38/08| 0] 0,8/0,2|02
GUALLICHICO PAUL 34| 32| 3| 2834|06| 08| 1| 1,20,6
VERONICA ESTRADA 36| 2,8 3638/38[{04] 1,2] 040,2|0,2
HUAYAPA ERIKA 3413834 4] 4106/ 02 060 ] 0
MONICA ORTEGA 32| 36/ 3| 3634|0804 1| 0406
SANCHEZ MARISELA 34| 36 3238/36/06| 04| 080,2/04
ADRIANA NUNEZ 36| 38| 38/ 32/28[0,4] 0,2 0,2 0,8[1,2

NOMENCLATURA

LI: Liderazgo

EM: Empowerment

OR: Orientacion a Resultados

PE: Pensamiento Estratégico

DE: Desarrollo Estratégico del Talento Humano

HA: Habilidad Analitica

TE: Trabajo en Equipo

OC: Orientacion al cliente
RE: Responsabilidad

CA: Capacidad para aprender
DE: Dinamismo Energia

Para la aplicacion del
siguiente plan de
trabajo se tomo en

cuenta a todos los
empleados que
presentan vacié de

competencias.
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3.8 PLAN DE
DESARROLLO DE
COMPETENCIAS PARA
LA EMPRESA
JULIECOM S.A.
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CAPITULO 4

DISENO DE SISTEMAS PARA EL RECLUTAMIENTO,
SELECCION DEL PERSONAL Y EVALUACION DEL
DESEMPENO POR COMPETENCIAS.

4.1. SISTEMA DE RECLUTAMIENTO DEL TALENTO HUMANO

Reclutamiento es el proceso de identificar e istra candidatos capacitados para
llenar las vacantes de la organizacion, este poosesinicia con la busqueda de

candidatos y termina cuando se reciben las salieitule empled.

Este proceso nos permite obtener las hojas dedeidaiales se seleccionara para que
participen en el proceso de seleccion. El costaddatificar y atraer candidatos
idéneos constituye una limitacion, puesto que lagania tendera a fijar parametros

y presupuestos que no es posible exceder.

4.1.1 OBJETIVOS DEL RECLUTAMIENTO DEL TALENTO HUMAN O

 Dotar al proceso de seleccion de candidatos patemente capaces y

calificados para cubrir la vacante

e Asegurar un niamero adecuado de candidatos quensertican en materia

prima de los procesos de seleccion, cuidando aspeotmo la cantidad y la

calidad

4.1.2 POLITICAS DEL RECLUTAMIENTO DEL TALENTO
HUMANO

9 D: Keith (2000) Administracién de personal y Remsr Humanos. Colombia. Mc Graw — Hill
p.180
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Las politicas que se exponen a continuacion guiasaaccione y los procedimientos

para realizar un efectivo, eficiente y econémiautamiento del talento humano:

e La Empresa dispondra de un responsable, encargabaediutamiento y

seleccién del talento humano.

 El banco de trabajo o fuente sobre el cuales sikaaph las técnicas del
reclutamiento seran identificadas, seleccionadasnantenidas de manera
sistematica, es decir que su permanecia dentrsisiema de reclutamiento sera
revisada constantemente en funcion de factoresoetons, de temporada, de

especializacion, de oferta y demanda, de difusida ka competencia.

* Elllamamiento se lo hara en forma interna y extern

* Todas las requisiciones de la empresa deberanirseadhs por el Gerente

General de la empresa Juliecom S.A.

* La requisicion de personal deberd, obligatoriamermteir acompafada de la
descripcion del cargo, se deberd indicar las camtks econdmicas, de
capacitaciéon, de desarrollo de personal y ambiéaterabajo que puede ofrecer

Juliecom S.A.
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4.1.3 FLUIOGRAMA DEL RECLUTAMIENTO DEL TALENTO

HUMANO
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4.1.4 PROCESO DE RECLUTAMIENTO DEL TALENTO
HUMANO

4141 ESTABLECIMIENTO DE LAS FUENTES DE
RECLUTAMIENTO

El objetivo principal es analizar y determinar loanales mas adecuado para
explotarlos y asegurar resultados exitosos en cuantlos lugares donde

emprenderemos muestra busqueda:

RECLUTAMIENTO INTERNO Es cuando al presentarse determinada vacante, la
empresa intenta llenarla mediante la reubicaciésudeempleados es decir el puesto
es cubierto por empleados seleccionados y promsvidientro de la mismo
organizacion, el empleado pueden ser ascendidoirfmento vertical) o transferido

(movimiento horizontal) o transferido con promoc{@mvimiento diagonal).

Existen algunas ventajas y desventajas del recietdminterno como las siguientes:

* Tiene gran validez y seguridad debido a que lodidatos son ya conocidos por
la organizacion, han pasado por pruebas de setecgidogramas de
entrenamiento y han sido evaluados en cuanto asenipefio.

* Se motiva al personal ya que la oportunidad de megjgpleo son ofrecidas a los
propios empleados, existe posibilidad de ascendguestos superiores y
desarrollar su carrera profesional en la organiaci

« Como desventajas estan las fricciones y confliciee surgen con el personal
cuando no es aceptado el candidato o cuando, ghdasempefio de sus labores,
disminuye la objetividad del personal de la empesatratarse de uno mas de

sus comparnieros de trabajo.

RECLUTAMIENTO EXTERNO Es cuando al existir determinada vacante, la
organizacion intenta llenarla con candidatos quéertenecen a la organizacion, y
son atraidos por las técnicas de reclutamientoadenéncionada organizacion.
Existen algunas ventajas y desventajas del recletaon externo como las

siguientes:
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« Una de las ventajas es que le permite insertar ardanizacion nuevas
aportaciones a través de los candidatos como sentds, habilidades,
expectativas, conocimientos y destrezas, mejorasdta cultura organizacional,
e incentivando el progreso del capital intelectual

* Entre las desventajas tenemos que los empleada@p@tpueden afectar su
motivacion y reducir su fidelidad ya que la orgaecipn esta ofreciendo

oportunidades a extranos.

Podemos indicar las siguientes técnicas o canales g reclutamiento externo de

candidatos:

Espontaneos: Son candidatos que se presentan de forma espant@mela
organizacion y que desean emplearse, a estes g@de que llenen un formulario
de solicitud de empleo para determinar sus intergskabilidades, con lo que se
mantiene en un archivo de candidatos hasta gpeesente una vacante o hasta que
pierda su validez.

Publicidad: Por medio de los distintos medios de comunicaoidsivos permiten
dar publicidad a la necesidad de una empresa dar ligna vacante. Un aviso de
empleo, describe el puesto y las prestacionestifidara la compafiia y proporciona

datos acerca de como solicitar el trabajo.

Agencias privadas Por medio de ellas se puede ubicar las mas impesgduentes

de talento humano, estds compafias funcionan a®puestos vacantes que sus
clientes corporativos les comunican periédicamgntes candidatos que obtienen
mediante publicidad y ofertas espontaneas. ManR®mee Water House Coopers
son algunas de las empresas dedicadas a obteestotdlumano idoneo para el
requerimiento de cada organizacion y otorgar actieates lo mejor del mercado

laboral en las areas requeridas por dichas empresas

Compaiiias_de ubicacion _de profesionalesEstas comparfias solo contratan a

personas para determinados campos especificostaocdenun pago cubierto por la
empresa contratante. Dentro de este campo podesmasanar a tercializadoras.
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Instituciones _educativas Las universidades, las escuelas técnicas y otras

instituciones académicas constituyen una fuenteeidde candidatos jovenes para
divulgar las oportunidades ofrecidas por las engweEkl trabajo de reclutamiento
debe centrarse en los centros educativos que tdagaras alta probabilidad de

ofrecer recursos humanos adecuados para la vacante.

Asociaciones o colegios_de profesionaleNumerosas asociaciones profesionales

tiene programas para la promocion de sus integsamteando un archivo en su
pagina Web, de todos los curriculos aptos parelécsion del talento humano para

las empresas interesadas.

Ferias de trabajo Una técnica innovadora y hasta cierto punto pocovaghado es

la de impulsar la participacion de la empresa en fl&ias o exposiciones de

oportunidades laborales que se organizan en det&dias comunidades o industrias.

Candidatos presentados por empleados de la empredaa empresa promueve a

gue sus empleados recomienden a candidatos, egcmaa muy eficiente y de
amplia cobertura, ademas el empleado se sientertiampe® y corresponsable ante la
empresa por la admisién del candidato. Esta presént de candidatos refuerza la

organizacion informal.

Competencia A los candidatos se los puede atraer de la comgatele cada

organizacion, este tipo de pirateria se ha vuetodn, ya que el candidato conoce
ya del negocio, el competidor habra pagado porafzactacion del empleado, el
competidor sufrira debilitamiento por la pérdidal @enpleado, ademéas que el
individuo sera una fuente valiosa de informacidbreaémo competir mejor con la

otra empresa.
El analista de seleccidn realiza un analisis dduantes de reclutamiento tomando

en cuanta los factores economicos, de temporadasjpecializacion, de oferta y

demanda, de difusion y de situacion de la compg&tenc

4.1.4.2 LLAMAMIENTO O CONVOCATORIA
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Se debe difundir entre las fuentes seleccionadasdasidad que tenemos y fomentar
el interés de potenciales candidatos a participaeleproceso de reclutamiento y

seleccidén del talento humano.

Para la difusion se debe estar atento del dia ekrqupra la publicacion, la

redaccion debe ser clara y directa y se debe plaletanidamente el contenido del
aviso. Tanto para la convocatoria interna y edetabera indicarse el titulo del
puesto, el objetivo del puesto, los requisitos daben cumplir los aspirantes que
dependen de las funciones y responsabilidadesugstq@ la oferta econémica que
hace la empresa, y finalmente los documentos doerdentregar el aspirante

La convocatoria se realizara a través de los rsatBacomunicacion que la Gerencia
General determine, basada en el andlisis de lagefaue realiz6 el Analista de
personal

4.1.4.3 RECEPCION DE HOJAS DE VIDA'Y SOLUCITUDES

Se mantendra un registro que permita realizar eRostente, andlisis de eficiencia
de las fuentes de reclutamiento escogidas y tambaégwira para control de la

documentacion recibida.

El analista de seleccidn registrara, los curricgduatibidos de fuentes extrema y las
solicitudes de fuente interna, es importante sef@laaumero de hojas recibidas,
qguien recibio, la fuente o su procedencia, la feghademas tomar en cuenta

situaciones especiales como: documentos originfalkstos, fotografias, etc.

4.1.4.4 ANALISIS DE REQUISITOS EXIGIDOS

En este paso podremos constatar los requisitoddegigpara ocupar el puesto
ofertado con el perfil del candidato que envio striculo y determinar quienes son

considerados aptos luego de este primer analisis.
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Dependiendo del cargo que se esta seleccionadaraaa cantidad de oferta
recibidas, en la mayoria de los casos estas llegamagrandes cantidades lo que
dificulta el trabajo del Analista de seleccion,q#e debera realizar una evaluacion
objetiva de los curriculum recibidos y rechazaredigs que no cumplen con las
expectativas planeadas.

Los diez candidatos que obtuvieren las calificagsormas altas seran quienes

continten en el proceso de reclutamiento.

4.1.4.5 ENTREVISTA DE COMPROBACION DE DATOS

Mediante la entrevista de comprobacion de datemiévistador inicia una primera

aproximacion al candidato y recaba la informaciéneasaria y que no fue detallado
correctamente en el curriculo o en la solicituddgraas para que los candidatos
conozcan el proceso de seleccion. La entrevistedak® basicamente los siguientes

aspectos:

* Informar al candidato sobre el puesto de trabajobye la empresa.

e Confirmary ampliar datos del curriculum y/o sitlid de empleo.

* Aspectos relevantes de la vida laboral, interestemkes y futuros del candidato
* Confirmar la disponibilidad del candidato para auék puesto.

e Informar de las fases del proceso de seleccion.

4.1.4.6 INFORME DE CANDIDATOS PRESELECCIONADOS

Una vez que se realizo la calificacién de hojasida y se efectud la entrevista, el
Analista de seleccion debe elaborar un informe mteceso de reclutamiento y
entregarlo al Gerente General junto con el listddacandidatos a ser tomados en
cuenta para la siguiente fase, dado la conformuigldGerente con la lista de

preseleccionados estos se convertiran en la matéma del proceso de seleccion.

120



SISTEMAS DE GESTION DEL
TALENTO HUMANO

121



4.2. SISTEMA DE SELECCION DEL TALENTO HUMANO

El proceso de seleccién nos permite escoger de ewlms tos candidatos reclutados
aquellos que presenten mayores probabilidades ajgaade a la vacante ofrecida, a
desempefiarse adecuadamente y a cumplir con lasidembes especificas del puesto
y las necesidades generales de la organizaciorseleacion del talento humano por
competencias es una herramienta eficaz que pefaiseleccion para cualquier

cargo de la organizacion.

La fuente fundamental para ejecutar una selecoadncpmpetencias es el perfil o

modelo de competencias del cargo. Esta es unacééomily reciente que asegura
gue se contrate personal no solamente calificatn teimbién competente. Se basa
en el estudio de hallazgos de comportamientos graghdo de una persona, los
cuales ayudan a predecir el desempefio de la mismlacargo especifico.

4.2.1 OBJETIVOS DE LA SELECCION DEL TALENTO
HUMANO

* Proveer de metodologia y herramientas técnicas paleccion del nuevo
personal para llenar los puestos existentes, a&eddi los requerimientos

exigidos por la empresa.

» Documentar los procesos de seleccion, definir siderios previamente a la

evaluacion y realizar ésta con técnicas fiableiglagy politicamente correctas.

* Proveer a la empresa del personal altamente ealdiy comprometidos con el

mejoramiento personal e institucional.

4.2.2 POLITICAS PARA LA SELECCION DEL TALENTO
HUMANO
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La politica de seleccion trata de adoptar critesobre las necesidades del talento
humano que se pueda integrar a la empresa defmiebpbtivos, marcando una
posicion clara con respecto a la eliminacion pa@iguier condicion, valorando las
condiciones de los procesos, siendo responsablaestema de decisiones, marcando
lineas claras sobre la atencion a los candidal@asonfidencialidad del proceso en

Si.

* Se asignara presupuesto anual a la Gestion detddfermano en base a datos
historicos, la seleccién estard sujeta al presupuasual aprobado por la
Gerencia General tanto en niumero de personas com@gupuesto financiero.

» Para la aplicacion del proceso de seleccion ndesrisguna diferencia entre el
rigen de los candidatos, fuente interna 0 extemia,tampoco existira

discriminacion de raza, genero, nacionalidad, eanédisocial, o econémica.

» El tiempo establecido para el proceso de seleaédde la entrega de las hojas
de vida hasta la presentacion de la terna no debeeder a 15 dias.

» Para optimizar y mantener la objetividad del procgs conformard un comité de
seleccion, el mismo que estara integrado por distaae seleccion de personal,

el coordinador de la unidad de Talento Humanojgfitura solicitante.

» Para ciertas posiciones predeterminadas de ldiadtacion, la unidad de Gestion
de Talento Humano se podra apoyar en el processelgecion realizado por
compafiias externas que prestan este servicio.eh@eGeneral determinara los

puestos que se seleccionara mediante éste proceso.

» Antes de preseleccionar a un candidato que patiipn un exhaustivo proceso
de seleccion laboral, si se detectase algun elenmativo, 0 que vaya en contra
de las politicas, valores o principios de la orgacion, éste quedara totalmente
descartado.
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La decision final de la contratacion la tomara Ge#rente General o la autoridad

a la que delegue, con base a la informacién delitéale seleccion.

Si un candidato interno que fuere ascendido mesliantproceso de seleccion y
no fuere confirmado en el puesto, regresaria aosicipn anterior y el jefe
inmediato tendr4 la obligacion de proporcionarle Hatroalimentacion

correspondiente para evitar desmotivacién del mismo
Los resultados de los examenes médicos condiciandecision de contratacion
y son obligatorios para los candidatos finales sagados los puestos que se

estén seleccionando.

Todas las fases del proceso arrojaran resultadesivals, eliminando de esta

manera la influencia de recomendaciones, corazsradduiciones.
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4.2.3 FLUJOGRAMA DE LA SELECCION DEL TALENTO

HUMANO
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4.2.4 PROCESO DE LA SELECCION DEL TALENTO HUMANO

4.2.4.1 APLICACION DE PRUEBAS — TEST

Es indispensable valorar el potencial individual idteligencia, personalidad y
capacidades técnicas y aplicadas de los aspiramgsrir la vacante.

Tomando en cuenta que los test prevén normas esizadhs para su aplicacion,
para obtener resultados satisfactorios las perssoaetidas a estos test deberan
estar en la misma condicion.

En el mercado existe una gran variedad de tessigeen como instrumentos para la
seleccion del talento humano, entre los cualesiese

PRUEBAS PSICOMETRICAS® Este tipo de pruebas permiten conocer al
seleccionador una medida objetiva y estandarizaga wha muestra de
comportamiento de las personas, estas se aplitasm @andidatos para evaluar su
desarrollo mental, sus aptitudes, sus habilidao@sycimientos. etc., Estas pruebas
presentan resultados que de la entrevista no sk mitener como son:

- Ofrece resultados proyectados capaces de serdiagnodsticos para el desempefio
del cargo

- Se puede comparar con exactitud la variable hantpure se presente medir, es
valida al representar la relacién entre un esqudmaeleccion y algun criterio

pertinente.

PRUEBAS DE PERSONALIDAD Son pruebas que nos permiten analizar del
aspirante los rasgos de la personalidad que pasessgo de personalidad es una
caracteristica marcada que distingue a una perdenias demas, existen rasgos
determinados por el caracter ( rasgos adquiridesatipicos) y rasgos determinados
por el temperamento ( rasgos heredados o genat)pida hora de utilizar este tipo
de pruebas para la seleccion de personal es niecesser muy claro cual va a ser su

exacta utilidad dentro del proceso de valoraciaré gasgos de personalidad se

% |dalberto Chiavenato. Gestién del Talento Humasg. R26.
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quieren identificar en los candidatos y si tienlama relacion con el desempefio del

puesto y con la integraciéon del profesional ernr¢gmoizacion.

PRUEBAS PROFESIONALES Normalmente este tipo de pruebas se utilizan para
discernir entre candidatos con experiencia endhberés del puesto de referencia.
También cuando se trata de medir conocimientos especificos, imprescindibles
para el desempefio del puesto, tales como: conatinie idiomas, programas
informaticos, etc. Se recomienda, desde luego.aléicjpacion de expertos en la
elaboracién de estas pruebas, al menos en lodefarios contenidos. Las pruebas

profesionales pueden ser orales, escritas y/oipaact

EJERCICIOS DE SIMULACION Y PRUEBAS DE GRUPO Los ejercicios de
simulacién y las pruebas de grupo pueden ser msmtos muy eficaces en la
seleccion de personal, a la vez que altamente amés, tanto para los participantes
como para los seleccionadores, por el alto comgerédico que representan en su
ejecucion.. Algunos de los métodos mas comunmeéititeados:

Resoluciéon de casos practicoka técnica se apoya en la presentacion a los
candidatos de un supuesto, preferiblemente reladmrcon el area de trabajo y
puesto donde realizarian su funcion, para que diatendidatos ejerciten sus
conocimientos y le den una solucién acorde copxaectativas.
DramatizacionesCon este tipo de pruebas se pretende observatdacam de los
participantes respecto a su calificacion profedignau comportamiento en una

situacion real de trabajo.

4.2.4.2 INFORME DE RESULTADOS OBTENIDOS

Debemos consolidar los resultados obtenidos depitasbas realizadas por los
candidatos con el objeto de determinar su perni@anecno en el proceso de
seleccion. Cada fase que avancemos en el pro@salecisiones deberan estar
argumentadas y basadas en condiciones objetivasctémendable es disponer de

por lo menos 6 0 mas candidatos que estén en ciones de seguir adelante con el

proceso
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4.2.4.3. VERIFICACION DE DATOS Y REFERENCIAS

En esta paso verificamos y completamos el higtdedos aspirantes en lo referente
a empleos anteriores, carrera profesional, relasiohumanas y profesionales,

estabilidad, honorabilidad, responsabilidad, etc.

Las referencias laborales difieren de las persenaeque describen la trayectoria
del solicitante en el campo de trabajo, muchosodeespecialistas ponen en tela de
juicio este tipo de recurso ya que la objetividad edte tipo de informes resulta
discutible debido a que los antiguos empleadorgsdgn no ser totalmente

objetivos.

La informacion recabada serd anotada en el moneente se la obtiene para evitar

interpretacion o confusiones que afecten la obgttv de esta fase.

4.2.4.4 DETERMINACION DEL ESTADO DE SALUD DEL
CANDIDATO

Es importante que en el proceso de seleccion daymain examen medico, la
empresa esta en la obligacion de verificar eldestie salud de su futuro empleado,
las razones principales que tiene es para defgosirles enfermedades, prevencion
de accidentes, ya que el desempefio inadecuadalfadé un buen estado de salud
del empleado puede influir en elementos tales ctancalidad y cantidad de su

productividad, indices de ausentismo y puntualidad.

El resultado de esta evaluacion no implica, ne@sante, que si se descubre
deficiencias en un candidato quedara automaticaragscartado, se debe guiar al
aspirante para corregir las deficiencias encontradaseguras un estado de salud

acorde al exigido por el puesto.

Pero si los examenes medidos arrojan resultadospgeeden poner en peligro la
salud de los demas trabajadores o si el candiditie@e de una deficiencia que no
puede ser corregida o si esta correccion duragetindo muy largo, el Analista de

seleccidn debera excluir al candidato del proceso.
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4.2.4.5 ENTREVISTA DE SELECCION DE PERSONAL

Al obtener informacion de fuente directa y contdsat con lo obtenido durante el
proceso, nos servira para aclarar dudas y sunanistformacion concreta sobre el

empleo al candidato.

PREPARACION DE LA ENTREVISTA . La entrevista sera profunda vy
planificada y se debera llevar un registro del dela de la misma para facilitar una
calificacion adecuada y objetiva. No debemos olviglze las buenas entrevistas de
seleccion dependen de la claridad con la que hadgfmido los objetivos y del grado
de exactitud con el que las preguntas principakftejen esos objetivosEs
responsabilidad del Analista de personal coordosasiguientes aspectos:

» Determinar lugar, fecha y hora en que se llevaraba la entrevista.

» Convocar a los participantes: a mas del Analistgpéisonal y el candidato
estaran presentes, el coordinador de la Unidaded#idd de Talento Humano y
el Gerente General

 Prepara y entregar a los entrevistadores cuarent&hy horas ante de la
entrevista los expediente que contendran copiastoda la informacién
recopilada hasta el momento.

PREPARACION DE LA LLAMADA No sélo se debe tener claro lo que se va a
preguntar acerca de las candidaturas, tambiénoesejable preparar la informacién
a facilitar acerca de la oferta en cuanto a lagateristicas de la empresa, el puesto a

cubrir, el perfil solicitado, etc.

REALIZACION DE LAS LLAMADAS Apuntamos aqui algunas
recomendaciones para que la llamada de concertse@®mas efectiva y se pierda el
menor tiempo posible al realizar esta tarea:

Eleccion _del momento_més adecuadd.os teléfonos de referencia pueden ser

particulares o del trabajo. Se recomienda intemgatimero con los particulares para
no comprometer al candidato. Las mejores horagsisdr las que no corresponden
con los horarios de oficina, con lo cual normalredrdbra que dejar un recado (en el

caso de no estar dispuesto a hacer horas extras).
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Dejar recada Si se dejo recado y en el transcurso de dos aiassno han devuelto
la llamada, volveremos a intentarlo, procurandoocen las causas por las que no
han respondido.

Presentacion: Ya se ha conseguido contactar con el candidato.urErprimer

momento de la conversacion:

* Volver a identificarse claramente (repetir el noenlgrel cargo ocupado en la
empresa), explicando como llegé hasta la empresardgctulum, ya que puede
ser que se tenga desde hace mucho tiempo y eldeamdio recuerde haberlo
enviado.

» Se hara una breve exposicion de la seleccion gestéeealizando y para la cual
le hemos llamado, explicando el procedimiento simyiel interés inicial por su
candidatura para entrar a formar parte del proceso.

Concertacion de la entrevistaUna vez aclaradas las candidaturas y motivados lo

candidatos a participar en el proceso, la concedtrade las entrevistas de

comprobacién de datos son el objetivo Ultimo da &se.

e Se deben reservar dos o tres dias de la agendaeadizar las entrevistas de
forma consecutiva y procurar no mezclarlas coasodctividades.

e Se citara a los candidatos cada tres cuartos @echaona hora para dejar tiempo,
entre una entrevista y la siguiente, para realemmnotaciones oportunas y la
informacion recabada en la ficha/candidatura. Hag tgner presente que no se
debe hacer esperar al candidato (es su primeratortan la empresa).

* Informar con claridad del lugar, fecha y hora den&revista asi como por quién
preguntar. Es importante que los datos sean cosest pueden repetir dos
veces 0 esperar a que los repita el candidatogeacsorarnos de que han sido
bien anotados.

* Se informara también del motivo de la entrevisiajuracion aproximada (para
que el candidato sepa el tiempo que necesita yapaeghnizar su agenda), asi
como de las personas que estaran presentes @soele que vaya haber mas de

una, le facilitaremos su nombre y cargo en la esg)re
PLANIFICACION DE LA ENTREVISTA: Concluida la fase de preparacion, y

con toda la informacién en su poder, el entrevatagbe planificar la entrevista. La

labor de planificacion responde a las siguientestiones:
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¢,Donde se va a realizar la entrevista” nadie le gusta ver su trabajo interrumpido
por imprevistos como: llamadas de teléfono, ruidrsesivos, conversaciones que
distraen, gente que entra o sale de la zona da&jdradic. Todo esto provoca una falta
de concentracion en la actividad que se esta asal El marco donde se realiza la
entrevista debe favorecer la concentracion y laurecacion de ambas partes. El
entrevistador, tendra en cuenta no solo el esgeiim, sino también los materiales
gue se van a utilizar.

¢, Qué temas se van a tratargs el elemento clave de la entrevista y sobre elsgu
basara el entrevistador para seleccionar al catodajzto para el puesto. Los temas
de la entrevista en profundidad van a dependeosisiguientes elementoSe las
necesidades y caracteristicas de la empresa, dedosrimientos del puesto, de las
caracteristicas del candidato, de la informaciémegada en el proceso de seleccion,
se los actores de rendimiento.

¢, Como se van a tratarA la hora de plantear y de tratar los temas, noedipetivo

es gue la entrevista parezca que no esta estrdatorgplanificada, con el fin de que
el candidato pueda sentirse comodo y relajado yoaséner el maximo de

informacion posible. Haremos referencia al tipgodeguntas que se van a realizar.

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA Una vez planificada la entrevista, sobre la

mesa del seleccionador estaran las candidaturas quiri pueden encajar en el

puesto descrito. Utilizaremos el método de diseysién el que todos pueden

intervenir de acuerdo a la interrogante planead#esla duda presente, llegado a este

momento, el entrevistador deberia ejecutar losesiges pasos:

* Proveer una fotocopia del curriculum del candidatentrevistar donde podra
realizar las matizaciones y anotaciones que comsm@rtunas.

 Tener planificada la agenda y el guién de la erdt@ con los temas que va a
tratar, incluso habra establecido un criterio dérjgtades como objetivo
especifico de la entrevista.

» Conocer las circunstancias que han rodeado lacjpation de ese candidato en
el proceso de seleccion.

e Ademas es importante indagar mas profundamente aos dcomo la

experiencia, de la educacion, madurez financietaghambiente familiar, etc.
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EVALUACION DEL CANDIDATO: Una vez terminada la entrevista es necesario
gue los evaluadores consoliden sus opiniones sblmandidato y tomen la decision
de si es 0 no considerado para continuar dentrprdeeso. El peso del andlisis de la
entrevista, asi como la toma de decisiones vaaerembre el responsable inmediato
del puesto a seleccionar que, en todo momentoapmaitar con el asesoramiento y

consejo de las personas que han realizado el prgdas entrevistas de seleccion.
El criterio de andlisis se centrara en los factdeesendimiento del candidato, en su

actitud y disponibilidad, en su conocimiento dedgto obtenida por los responsables

inmediatos.

4.2.4.6 TOMA DE DECISIONES

La decision sobre la persona a seleccionar esnsabitidad del jefe de la unidad de
Talento Humano de JULIECOM S.A. bajo coordinacidtirecta del Gerente
General.

4.2.4.7 RESULTADOS Y RETROALIMENTACION

La etapa final del proceso se traduce en el nuexsppal contratado, si cada fase del
proceso de seleccion fue realizada de manera adiecleamas probable el nuevo

empleado sea idoneo para el puesto y se desempefieiivamente.
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SISTEMAS DE GESTION DEL
TALENTO HUMANO
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4.3 SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL
TALENTO HUMANO

La evaluacion del desempefio es una apreciaci@nsisica del desempefio de cada
persona, en funcion de las actividades que cundgldas metas y resultados que
debe alcanzar y de su potencial de desarrollongsaceso que sirve para juzgar o
estimar el valor, la excelencia y las cualidadesuda persona, y sobre todo, su
contribucion al negocio de la organizacion. La eaelon de desempefio recibe
denominaciones variadas, como evaluacion del méetaluacion de personal,

informes de progreso, evaluaciéon de eficienciaviddial o grupal, etc. y varia de

una organizacion a otra

Este debe ser de permanente ejecucion, por logjnecesario que se establezcan los
objetivos generales, se formulen politicas de excafun y se integre el sistema con

otros subsistemas de la Gestion de Talento Humano.

4.5.1 OBJETIVOS DE LA EVALUACION DE DESEMPENO DEL
TALENTO HUMANO

El objetivo general de cualquier sistema de evamadel desempefio es conocer el
nivel actual de desempefio del personal que confteanmaganizacion, para poder

mantenerlo e incrementarlo.

* Permitir condiciones de medicion del potencial hnmgara determinar su

pleno empleo.

* Permitir el tratamiento del talento humano como umgortante ventaja
competitiva de la empresa, y cuya productividaddpugesarrollarse de modo

indefinido, dependiendo del sistema de adminigtraci

2L |dalberto Chiavenato. Gestion del Talento Huma’&g. R97
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Dar oportunidades de crecimiento y condiciones féetiga participacion a
todos los miembros de la organizacion teniendo uemta tanto los objetivos

organizacionales como los objetivos individuales

4.3.2 POLITICAS DE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL
TALENTO HUMANO

Se evaluara semestralmente el Desempefio de cadke lo® colaboradores de la

empresa.

Los jefes departamentales, seran responsables de eledesempefio de los
trabajadores bajo su dependencia, en coordinacddn et departamento de

Talento Humano.

Todo trabajador tiene derecho a recibir retroalitaedn sobre su desempefio

antes, durante y después del proceso de evaluacion.

Debera ser participativa y respetar la voluntadlate actores, evaluados y
evaluadores, sin embargo, serd guiada por lostigige lineamientos y

politicas definidas en la planeacion estratégicallldECOM S.A.

El empleado que obtuviere una puntuacion deficidatante el proceso, debera
someterse a seguimiento trimestral durante un gesmefectuado por su jefe

inmediato con el objetivo de mejorar su nivel dedimiento en la empresa.

Todo empleado que obtenga una puntuacion de 4 e 8eeir superior al
promedio, podra ser considerado para futuros ttasla para la obtencién de
premios dentro del cuadro anual de trabajo de JOOHE S.A.

El departamento de Talento Humano debera elabosaplanes de desarrollo

individual, con el apoyo de cada jefatura quienesran por su ejecucion y

cumplimiento.
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Cada 2 meses el jefe inmediato se reunira coengseados individualmente y
les informara de sus debilidades y fortalezas ded#& la evaluacion del
desempeiio, guiandoles para desaparecer las ddbgida engrandecer las

fortalezas.

Semestralmente calificara a los subalternos en cadade los factores y se

reunird con cada uno de ellos para explicar lo$vomtle su apreciacion.

El gerente general de JULIECOM S.A. otorgard unmpog el mismo que sera

un Bono por rendimiento y calidad de servicio derde la organizacion, el

mismo que sera entregado después de concluir éisaeiones trimestrales y de
emitido los resultados de las calificaciones aladoz por los empleados de
JULIECOM S.A.
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4.3.4 PROCESO DEL SISTEMA DE EVALUACION DE
DESEMPENO

1. El departamento de Talento Humano estableceraraent un cronograma de
evaluaciones para cada uno de los departamentes® de la empresa.

2. Se reunira con jefes de areas y hara una brevesiei@o acerca del formato y
forma de aplicacion.

3. Al principio de cada semestre, el jefe inmedigteus subalternos tendran una
reunion para acordar los objetivos y metas a cunapliel periodo dentro del
sistema de evaluacion del desempefio para JULIEC@M S

4. Revisard uno a uno los factores de la evaluacidsignara la calificacion
pertinente explicando al evaluado simultaneamepte rmotivos de dicha
puntuacion, con el objetivo de que exista retroafitacion e interaccién
permanentemente durante el proceso.

5. Una vez concluida la evaluacion del desempefio aifesentes areas de la
organizacion, el responsable de este proceso aerdredf documento a la unidad
de Talento Humano de JULIECOM S.A.

6. La unidad de Talento Humano de JULIECOM S.A. seaggara de promediar
las puntuaciones y determinard si existen necessddel mejora 0 mantenimiento
del desempefio o si se han detectado posibles dadeside capacitacion.

7. Al finalizar todo el ciclo de evaluacién anual,uaidad de Talento Humano de
JULIECOM S.A., establecera un plan de incentivogjoramiento y desarrollo
individual cuya ejecucion y cumplimiento sera amlypor cada jefatura.

8. Para concluir con el proceso, se archivara tod@d¢amentacion correspondiente

en el expediente de cada evaluado.

4.3.4.1 PERSONAS RESPONSABLES DE LA EVALUACION DE
DESEMPENOQ?

La evaluacion del desempefio es un proceso que bdistainuir posibles
inseguridades del empleado al proporcionarle ridtneatacion de su desempefio y

buscar armonia, permite intercambiar ideas del emdjpl con sus superiores, la
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evaluacion del desempefio muestra al empleado Idagupersonas piensan de su
trabajo y de su contribucion a la organizacion yclnte. Las organizaciones
utilizan diferentes alternativas para evaluar ededepefio del empleado. Algunas
alternativas son las que mencionamos a continuacién

Auto evaluacion de desempefids cuando la evaluacion queda a cargo del mismo
empleado, este es responsable de su desempefiangrdoreo teniendo en cuenta
determinados parametros fijados por el superiamrdgtarea. Cada persona puede y
debe evaluar su desempefio en la consecucion des metesultados fiados y
superacién de expectativas, asi como evaluar Esitades y carencias personales,
para mejorar el desempefio.

El gerente Es cuando le corresponde al gerente la respoitsabitie linea por el
desemperio de los subordinados y por la evaluac@mmunicacion constante de los
resultados. El gerente o el supervisor evalla skmeefio del personal con la
asesoria del 6érgano de Talento Humano que estabkeoeedios y los criterios para
realizar la evaluacion.

El empleado y el gerenteSi la evaluacion de desempefio es una responsabiel
linea y si el mayor interesado en ella es el pragnepleado, una alternativa
interesante es el involucramiento del individucey gerente donde este sirve de guia
y orientacién, mientras el empleado evalla su dpeBm en funcién de la
retroalimentacién suministrada por el gerente.

Equipo de trabajo En esta modalidad, el equipo de trabajo evaluestmpefo de
los miembros y programa con cada uno de ellos &idas necesarias para mejorar.
El equipo se responsabiliza de la evaluacion derdpefio de sus participantes y
define los objetivos y las metas por alcanzar.

Evaluacion de 360%s una evaluacion circular de desempefio, en lggtipan
todas las personas que mantienen alguna interacménel evaluado. En la
evaluacion participan el jefe, los colegas y loseepalos subordinados, los clientes
internos y externos, y los proveedores, en finagdds personas en una amplitud de
3600°.

Evaluacion hacia arriba Al contrario de la evaluacion del subordinado pbr
superior, la evaluacion hacia arriba es la otra darla moneda, pues permite que el
equipo evalle como proporcion6 el gerente los nsegiecursos para que el equipo
y ayudar a mejorar los resultados. La evaluacidiaharriba permite que el grupo

promueva negociaciones e intercambios con el gerentgiendo nuevos enfoques
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en términos de liderazgo, motivacion y comunicacjoa den mas libertad y eficacia
a las relaciones laborales. — La orden arbitraglasdperior pasa a ser sustituida por
una nueva forma de actuacion democrética, sugestimaultiva y participativa.
Comisién de evaluaciéon del desemperies cuando la evaluacion del desempefio la
lleva a cabo una comisién especialmente desigra@dagste fin. En este caso, es una
evaluacion colectiva realizada por un grupo de gers directa o indirectamente
interesadas en el desempefio de los empleados. m&i@o esta constituida por
personas pertenecientes a diversos 6rganos o esidadanizacionales, y en ella
participan miembros permanentes y miembros tramssto Los miembros
permanentes y estables (el presidente de la oayadiz 0 su representante, el
director del sistema de Gestion del Talento Humael especialista en evaluacion
de desempefio) participan en todas las evaluacignes papel es moderar y
garantizar el equilibrio de los juicios, la atemc#los estandares organizacionales y

la constancia del sistema.

4.3.4.2 DETERMINACION DE LAS ETAPAS DE EVALUACIO N
DE DESEMPENO.

La determinacion de las etapas para la evaluaabrdesempefio nos sirve como
guia para conocer en qué y de qué manera debemepgeimr en este proceso el

mismo que se compone de las siguientes etapas:

FIJACION DE METAS Al inicio del periodo de evaluacion, el ocupantd d

puesto discute la descripcion de su puesto coruparisr y ambos se ponen de
acuerdo sobre el contenido de trabajo, definenelgisonsabilidades del puesto y los
compromisos de tareas y de desarrollo a alcanzantuel periodo en orden de
prioridad. Una vez negociadas y establecidas, fim€ipales responsabilidades del
puesto y los principales compromisos a alcanzardarese periodo se determinan el
plazo, las condiciones, los criterios de medicidas/fechas de revision del avance
de los mismos, verificando su apego a los objetbasmlados. Es la etapa decisiva
para asegurar el éxito de los resultados finalas. eBta fase, el evaluador

conjuntamente con el evaluado determinan las neef@yseguirse para el logro de
los propoésitos de Juliecom S.A. y el propio dedarrpersonal y profesional del

evaluado.
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SEGUIMIENTO Y ASESORIA Durante los meses cuarto y noveno en fechas
previamente establecidas entre el evaluador y aluatio, se llevard a cabo las
sesiones de seguimiento y asesoria. Estas reunii@mes por objeto verificar el
avance y grado de cumplimiento de los resultadpsrados, analizar dificultades
identificadas y estructurar en forma conjunta, ageacciones que permitan alcanzar
los objetivos esperados. Sera de vital importagaeeael evaluador se convierta en el
consejero de su colaborador y a la vez en él itiadr del proceso de andlisis y
solucion de dificultades identificadas para el ¢ogle los niveles esperados de

desempeiio.

PERIODICIDAD Se determinara el periodo de duracion y el iniigbproceso de

evaluacion del desempefio para la organizacion eudd desee aplicarse. Este
periodo puede variar segun el tipo, tamafo y raedser de la empresa. El tiempo
determinado por la unidad de Gestion del Talenton&ho puede ser trimestral,

semestral o anual.

ELECCION DEL METODO La unidad de Gestion del Talento Humano tiene la
responsabilidad de elegir el método a ser utibzaara las respectivas evaluaciones
del desempefio del personal de la organizacion, ndman cuenta todas las

necesidades y expectativas para lograr el éxita dmpresa.

CAPACITACION DEL EVALUADOR  El evaluador debe ser capacitado en el
método a ser utilizado para la evaluacion del dps@mdel personal, tiene que estar
enterado de los objetivos, funcionamiento, técyiearol a desempefiar dentro de la
organizacion. Puede incluirse una actividad practpara verificar que exista

unicidad de criterio entre el evaluador y la gei@nc

PUESTA A PUNTO DEL SISTEMA Se deben realizar las ultimas modificaciones
de los factores, puntajes, distribucion de puntaieBnicion de criterios, a fin de que

no existan inconvenientes.
EVALUACION DE RESULTADOS DE DESEMPENO DEL PERIODO

Llegada la fecha de evaluaciéon de los resultadcanzados en el periodo, se

procede a la misma. Para el efecto se utilizar&dasias y politicas establecidas al
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comienzo de la evaluacion y la experiencia deluwaddr para el discernimiento de

los resultados.

ENTREVISTA DE EVALUACION Al finalizar el periodo establecido para las
evaluaciones del desempefio se debera realizanirevista entre jefe inmediato y
colaborador para revisar de manera conjunta ladtagl®s obtenidos y proceder a
hacer la evaluacion total del cumplimiento de laaqgipales responsabilidades de
trabajo y los compromisos de tareas y de desarfatiaalmente, semestralmente, o

trimestralmente).

EVALUACION GLOBAL DEL DESEMPENO Es el resultado de sintetizar
(anualmente, semestralmente, o trimestralmente&vialuacion de objetivos de
trabajo, la evaluacion de compromisos de desaryoldoevaluacion del seguimiento
de objetivos. Tomando como base los resultados ode diversos programas

establecidos en el Plan de Desarrollo.

PLANES DE DESARROLLO Finalmente, se establecen, conjuntamente los plane
de desarrollo en base a los puntos fuertes y débdeectados en la evaluacion del

desempeiio a los evaluados.

METODO A UTILIZAR:

Tomando en consideracion la actividad econémicadgsarrolla JULIECOM S.A.

en la cual, los funcionarios y personal encargaéb fdncionamiento de la

organizacion consideran que el método de evalnaniés conveniente es el Método
de Escala Grafica. Este método clasifica a los eatgs de acuerdo a factores
previamente definidos. Se utiliza un formulariodisble entrada, en donde las filas
representan los grados de variacion de tales &t@ada factor se define con un
resumen sencillo y objetivo, mientras mejor segeglimen, mayor sera la precision

del factor.

4.3.4.3 EVALUACION DEL DESEMPENO MEDIANTE ESCALAS
GRAFICAS:

VENTAJAS
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Facilidad de planeacion y construccion del instnoimele evaluacion.
Simplicidad y facilidad de comprension y utilizatio

Visién gréafica y global de los factores de evaldadnvolucrados.
Facilidad en la comparacion de los resultados desrampleados.

Proporciona facil retroalimentacion de datos alwado.

DESVENTAJAS

Subjetividad en la evaluacion de desempefio, prodtexto halo, rigidez, y la no

participacion del evaluado.

Para JULIECOM S.A., el no tener un sistema de exadim de desempefio adecuado
le ha hecho caer en innumerables errores de riete@hcion, ascensos,

promociones, y capacitacion al personal, pogue se ve en la necesitada de
implementar un sistema rapido de facil aplicaciotoyprension y que satisfaga a

las necesidades de la franquicia sin descuidativos y metas propuestos.

FRECUENCIA DE LA EVALUACION:

A pesar del despliegue logistico adicional que seesita para poder realizar las

evaluaciones semestralmente, se considera queessla mejor frecuencia para
llevarla a cabo ya que el dialogo que se produtre ewaluador y el evaluado suele

resultar bastante motivante.

ORGANIZACION Y ESTRUCTURA:
El subsistema considera la siguiente clasificadénlos factores a través de los

cuales se medira el desemperfio en los diferentekesiv

FACTORES RELACIONADOS CON EL TRABAJO: Se relacionan con los
procesos y los sistemas de la institucién. Incluagmellos que tienen que ver con la
manera como se realiza el trabajo, el conocimitunico, el aporte de la eficiencia
de los métodos y procedimientos de trabajo.

Toma de decisionesCapacidad para identificar y evaluar alternativasalucion a

situaciones presentadas, pro actividad frente a pladblemas, asumir riesgos
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calculados y obtener informacién adicional quedmpta tomar decisiones acertadas
y oportunas.

Creatividad: Ideas creativas sugeridas para el mejoramientdosleservicios y
procesos, que generan beneficios cualitativos wtitativos significativos para la
institucion.

Conocimiento del procesoDemuestra resultados de una actividad de aprerdizaj
continuo, orientacion a buscar en forma planificatlaonocimiento a profundidad
de sus procesos y actividades, con orientaciémpaliduncionalidad.

Calidad en la ejecucion del procesoconformidad del proceso de acuerdo a
requerimientos de clientes internos y externosgsidenando la eficiencia de las
actividades ejecutadas.

Predisposicién al cambio:Voluntad a aceptar nuevas tareas y responsabidade
actitud positiva frente a nuevos métodos y sistedwsrabajo. Mide el grado de
autonomia en la realizacion de sus tareas habgtyala supervision requerida para

el cumplimiento de los resultados.

FACTORES RELACIONADOS CON EL AMBIENTE ORGANIZACIONA L:

Se incluyen todos los aspectos relacionados cantiaud de las personas, orientada
al mejoramiento de las relaciones interpersonkddeymacion de equipos eficientes,
la practica de esquemas participativos de toma eldsidnes y direccion, la
colaboracion inter funcional, la normativa, entr®s.

Interrelacion personal y trabajo en equipo: Capacidad para relacionarse de
manera efectiva con el cliente interno y externweNde contribucion de trabajo en
equipo y esfuerzo para orientar y comprometer ankegrantes de su equipo para el
logro de los resultados.

Cumplimiento de politicas internas: Actitud de apoyo y cumplimiento a las
politicas y procedimientos establecidos para le€gsos en los cuales participa su
area.

Habilidad de negociacion: Habilidad para establecer acuerdos que satisfagan e
forma equitativa a las partes involucradas en pax€ee negociacion, que son de su
responsabilidad con clientes internos y externossiderando la eficiencia de las
actividades ejecutadas.

Predisposiciéon al cambio:Voluntad a aceptar nuevas tareas y responsal@kdad

actitud positiva frente a nuevos métodos y a siasede trabajo. Mide el grado de
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autonomia en la realizacion de sus tareas hakstydbesupervision requerida para el

cumplimiento de resultados.

PONDERACION DE LOS FACTORES

El subsistema de evaluacion de desempefio congideraodos los factores a ser
evaluados tienen el mismo peso, implicando unifdaaiien los esfuerzos de los

empleados para alcanzar los mejores niveles es toddactores.

GRADOS DE VALORACION

5 Excelente | Cuando el empleado supera ampliantenteetas y objetivos

promedios del grupo.

4 Muy Buenal Cuando el empleado supera el rendimiento del pronud

grupo.
3 Bueno Cuando el empleado se encuentra dentpralekedio del grupo
2 Inferior Cuando el empleado no alcanza los radalt y dista de los

satisfactorios del grupo.

1 Deficiente | Cuando el rendimiento y la conductsdadmucho del

rendimiento del grupo.

AGRUPAMIENTO DEL PERSONAL EN JULIECOM S.A.

En funcién de las bases y principios anteriorespreiceso de evaluacion del
desempefio para Juliecom S.A., deberd consideraigeiente agrupamiento del

personal para su aplicacion:
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GRUPO A
NIVEL
GERENCIAL Y
GERENCIAL
INTERMEDIO

Responsables de la planeacién, organizacion, dre
supervision y evaluacion de las labores relacionada
direcciéon de la empresa. Lideran grupos de trapajn
responsables por sus resultados. Adicional esta

[C

empleados que realizan funciones de apoyo a l#gést
de los grupos mencionados anteriormente y que la

naturaleza de sus funciones no permita
establecimiento de metas facilmente cuantificables

GRUPO B
NIVEL
OPERATIVO |

Responsables de la atencion directa al clientegste
grupo se encuentran: meseras, cajeras, food ru

el

nner,

drink runner, anfitrionas, bartenders, y deinas
integrantes de la organizacion que tengan cor\]tacto

directo con el publico, con su atencion y ser

la organizacion por mantener un contacto cercan
cliente

GRUPO C
NIVEL
OPERATIVO |

icio
personalizado. En este grupo también se encuelasan
encargados de la limpieza tanto interna como exteen

o al

Empleados que realizan la operacion misma de la

organizacion. Encargados de la produccion, distidmn
y entrega de los platos fuertes, entradas y postres

GRUPO A: Nivel Gerencial y Gerencial Intermedio: Gerente &ah Contador,

Gerente de Cocina, Gerente de Servicio, Jefe din&odefe de Servicio, Jefe de

Bar, Jefe de Compras, Asistente Administrativasiéate de Compras.

GRUPO B: Nivel Operativo 1: Es el personal que apoya en fasnsiones al

personal del grupo A, en muchos de los casos sar laiividual es muy

cuantificable. Dentro de este grupo podemos ubigkseras, cajeras, bartenders,

anfitrionas, drink runner, food runner, servicio liimpieza, bussers. Todos los
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puestos descriptos tienen relacion directa coniagite externo de JILIECOM S.A.

por lo tanto los factores para su evaluacion irigaminados hacia este concepto.

GRUPO C: Nivel operativo 2: Es el personal que realiza l@dade produccion y
distribucion de la materia prima (en este caso rigpgracion de la comida del
restaurante) con los estandares elegidos por kgdieia. A este grupo van

encaminados los factores relacionados con el tabaj con el ambiente

organizacional.

4.3.4.4 FORMATO PARA LA EVALUACION DEL

DESEMPENO DE JULIECOM S.A.

N.-

ACTIVIDAD

RESPONSABLES

1

Informacion sobre el numero de personas
van ha ser evaluadas, fechas de ingresq
promocién, tipo de evaluacion: pru€
semestral o anual.

QUERENTE GENERAL
ylo
ba

Entrenamiento a los evaluadores. Conte
del entrenamiento:

 Clarificacion del propoésito o importang

del programa.

« Como evitar errores de calificacion.
*Mejorar las destrezas de observacion.
» Como dar reinformacion.

hido

ia

JEFES INMEDIATOS

» Como elaborar planes de desarrollo.
» Como realizar seguimiento.

Entregar a los gerentes o jefes inmediatos
respectivos formatos de evaluacién parg
desarrollo.

10 \SISTENTE

' SEDMINISTRATIVA

Coordinar y realizar una reunion para ana
los resultados de la evaluacion del desemg

entre el gerente o jefe inmediato, personalq

desempeiia el cargo, y el encargado

manejo del recurso humano de la empresal.

izar

GERENTE GENERAL

até?JEFE INMEDIATO

Establecer los compromisos de manejar
cada una de las partes.

PYEFES INMEDIATOS

Revision de las evaluaciones por partg
Gerencia General.

8%-RENTE GENERAL

Archivar las evaluaciones realizadas er

la ASISTENTE

carpeta individual.

ADMINISTRATIVA

148




FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

DATOS DE IDENTIFICACION:

NOMBRE DEL EVALUADO CARGO:

NOMBRE DEL EVALUADOR CARGO:

FECHA DE LA EVALUACION:

Fecha de la ultima evaluacioén

Instrucciones para el evaluador: La persona endarda realizar esta evaluacion, se
reunird con el colaborador y revisara cada unoodefdctores que se plantean a
continuacion, posteriormente debera asignarles pmatuacion en base a la
definicion de cada uno de los grados de valoraciém.pedimos que sea objetivo y
gue se concentre en el desempefio que tuvo suesuioadturante el Gltimo afio.

NOTA: Recuerde y notifique al empleado que ésteesmiain instrumento sino de
retroalimentacion, que implica y elige el evaluatm capacidad de autocritica con
el fin de mejorar el rendimiento en la empresa. €Y elaluador que sea un lider
comprometido que esté al tanto de las tareas degsipo y de codmo estas son

realizadas.

FACTORES DE EVALUACION DE DESEMPENO

GRADOS DE VALORACION 5 |4 |3 2|1

Conocimiento teorico y técnico: Dominio de Jos

conceptos, métodos 'y técnicas adquirjdas
académicamente relacionados con las funcioneg del
cargo.

Eficiencia Administrativa: Son los factores que
contribuyen a que los resultados o presentado®lpor
empleado tengan un orden légico y aseguren el [ogro
de los objetivos en un tiempo determinado
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Capacidad de analisis y Aplicacion: Capacidad
entender una educacion, desglosandolas en pa

de
rtes d

identificando sus implicaciones paso a paso. @filiz

efectivamente los conocimientos en situacid
practicas.

nes

Forma de cumplir la funcion: Ejecuta y desarrodig
actividades responsabilidades, y funciones, dajo;
teniendo en cuenta su contenido y presentacion.

Rendimiento: Es el logo de los R utilizando
recursos Yy habilidades buscando la mjg
productivdad tanto de su trabajo como en el area

los

Volumen de trabajo.- Entrega la cantidad de
asignada de acuerdo a las necesidades y proyes
que el cargo y el area le requiere.

ba
cione

Iniciativa y recursividad: Trabajo proactivamer

generando ideas, creando opciones para subir aglelan

en las tareas y se le encomienden.

Oportunidad: Cumple con los plazos establecidoa
la entrega de los trabajos que se le han asignado.

par

Responsabilidad: Se concentra en las necesiqades

prioridades y objetivos de la organizacion en restal

a las exigencias laborales propias de su pues
trabajo.

o de

Exigencia Personal: Predisposicion de realiza

r el

trabajo par alcanzar los objetivos fijados, denma¢st
afan de superacion teniendo en cuenta las sugasgnci

de mejoramiento y capacitacion.

Compromiso institucional: Demuestra sentido
pertenencia con la empresa y en particular co
vision y mision.

de
h su

Confidencialidad y lealtad: Buen manejo y uso d

e la

informacion y de los resultados de acuerdo con las

exigencias del cargo.
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Planeacién y Organizacion del trabajo: Capacidad de
distribuir adecuadamente los resultados de acuafdo

prioridades o necesidades que surgen en la
organizacion o de las actividades propias del accarg

Establecimiento de prioridades: Identifica y maneja
oportunamente situaciones, actividades y procesps d
acuerdo a su nivel de importancia.

Trabajo en equipo y relaciones interpersongles:
Propicia la integracion de su grupo de trabajo rento
a los programas y actividades de su area o intexpct
con los miembros para el logro de los objetivosdda
un trato apropiado a sus superiores, compaiieros
subordinados y clientes.

Habitos de trabajo y disciplina: Cumple con el hiorp
establecido por la empresa. Es organizado en stgjue
de trabajo, maneja adecuadamente la documentagion
su cargo; tiene cuidado con el manejo de los eguy
optimiza los recursos.

O =

Factores a Mejorar

Recomendaciones

Necesidades de Capacitacion

Firma del Evaluador

Firma del Evaluador

Para conocer los resultados finales se deberd suwot@s las puntuaciones
alcanzadas y divididas para doce, obteniendo asgpulatuacion promedio de

evaluacion del empleado.
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SISTEMAS DE GESTION DEL
TALENTO HUMANO
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CAPITULO 5

DISENO DE SISTEMAS PARA LA INDUCCION,
CAPACITACION Y DESARROLLO DEL PERSONAL.

5.1 SISTEMA DE INDUCCION DEL TALENTO HUMANO

La induccion de los nuevos trabajadores a la orgaion y a su puesto de trabajo
constituye otro subsistema de la gestiéon del talenmano. La informaciéon que se
entrega al participante de este proceso sera taella que necesita para que su
aporte a la Empresa sea positivo lo mas rapidibleosi existe un entendimiento
mutuo de lo que se espera se cultivard un ambamtemotivacion que repercute

directamente en el desempefio del nuevo trabajador.

El entrenamiento inicial en el puesto de trabajoahque la persona conozca
exactamente los procesos que se les asignaratyra tlesemperfie sus funciones en
forma eficiente, contribuyendo efectivamente arksultados del negocio, en otros
términos el entrenamiento agrega valor a las passoa la organizacion y a los

clientes.

Después de haber concluido eficazmente el procesoseadeccion, el nuevo
colaborador de la empresa debe ser presentadomedo e incorporado a la
organizacion, con su cultura organizacional, vagrerincipios. Ademas de conocer
estos aspectos, deberd ponerlos en practica eorizarlos ya que aplicara y

promovera estos conceptos durante su permanendeoeganizacion.

5.1.1 OBJETIVOS DE LA INDUCCION DEL TALENTO
HUMANO

La induccion tiene como proposito fundamental ghadar al nuevo trabajador para
gue su integracion a la organizacion y al grupdrdeajo sea fluida, sin embargo

existen otros objetivos importantes que los seftadaancontinuacion:
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* Ayudar para que el recibimiento por parte del grdgotrabajo sea cordial y

armonico

* Presentar al nuevo integrante la finalidad de Igawmizacién, su estructura
funcional y jerarquica y las funciones que debesphgefar. cargo y a promover

dentro de la organizacién su integracion.

» Informar detalles indispensables para el reciémalle: ubicacion fisica,
materiales a utilizar, horarios, restricciones santo a permisos, utilizacion de

teléfonos, ubicacién de bafos, etc.

» Satisfacer cualquier duda que se presente en ledhjados para asegurar un

establecimiento rapido y adecuado

* Los funcionarios necesitan conocer las expectatjugstiene la empresa acerca
de su contratacion, en esta fase se debe inforolme $as normas, criterios de

promocién, reglas, etc.

» Propiciar una relacién duradera, en la que el nugabajador cultive un

sentimiento de pertenencia y permanencia en lan@aeon.

5.1.2 POLITICAS PARA LA INDUCCION DEL TALENTO HUMAN O

El encargado de llevar adelante el proceso dedi@en este caso sera la unidad de Talento
Humano en el caso de que no existiera dicho depmta el responsable sera el jefe
inmediato del nuevo empleado, deberd observaridagerges directrices para asegurar
resultados positivos:

* Se llevara a cabo durante los primeros cinco ddasatbajo del nuevo empleado,
si el nuevo miembro ocupa una posicion destacadayiveles de Gerencia o
Direccion, el programa de integracién puede tamleses y abarcar una agenda

gue programe su permanencia en las diversas araedepartamentos de la
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organizacion, con un tutor permanente (subgerentdirector) y un tutor

especifico para cada area o departamento involoieada agenda.

El supervisor o jefe se convirtiera en tutor dedvalintegrante de su area, dicho
tutor estara encargado de velar por su integradiéimera acompafarlo y guiarlo
durante este periodo inicial; en este caso la dnida Talento Humano

proporcionara una guia sobre como debe ejecutbpseceso.

El nuevo empleado recibirA un manual y la induccida realizara en las

instalaciones de la empresa donde fue asignadabaljador contratado.

Al mes de ejecutado el plan de induccién, el jefmddiato deberd hacer
seguimiento y solicitar retroalimentacion por patét colaborador para reforzar

y esclarecer posibles dudas o errores que se@ggentando.
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5.1.3 FLUJOGRAMA DE
HUMANO
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5.1.4 PROCESO DE INDUCCION DEL TALENTO HUMANO

5.1.4.1 EJECUCION DEL PROGRAMA DE INDUCCION

El contenido del programa de induccion debe serginisis de los aspectos mas

importantes de la organizacién, de tal forma queuelo empleado pueda captar el

mensaje y no se pierda con demasiada informacioprdgrama debe entregar la

siguiente informacion:

ASPECTOS GENERALES:

Historia de la empresa.
Mision, Vision y objetivos.
Estructura jerarquica.

Principios, politicas y normas corporativas.

BENEFICIOS Y SERVICIOS DEL PERSONAL:

Fechas de pago y politicas de remuneraciones.
Seguro Social.

Descuentos.

Servicio medico.

Seguros

PRESENTACION Y RECORRIDO POR LA ORGANIZACION:

Recorrido por las diferentes areas de la empresa.
Presentacion a los miembros del equipo de trabpgrgonas relacionadas con su
gestion.

Presentacion a los subalternos ( si fuera el caso)

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES DEL CARGO:

Entrega de la descripcion del cargo al nuevo coatmr en el cual se detallan las
actividades, frecuencia, resultados esperadostiaigedel cargo, relaciones

interpersonales, entre otras.
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5.1.4.2 PLAN DE INDUCCION PARA JULIECOM

El presente proceso de induccion de personal centis pasos que debe seguir el
responsable del manejo de recursos humanos deplessnJULIECOM S.A., para
realizar con este el proceso de induccién de patsbla empresa y a su respectivo

puesto de trabajo.

Induccion a la empresaA cargo del Gerente General

Induccidn al puesto de trabajoA cargo del jefe inmediato.

Evaluacion y sequimientoA cargo del jefe inmediato.

PROCEDIMIENTO:

* El responsable de la unidad de Talento Humano gantieal nuevo colaborador
el manual de Induccién de JULIECOM S.A,, el dia onggesa a la empresa.

» Le explicara sus partes constitutivas y la formashelo.

* Realizara la presentacion del nuevo empleado abpat de la empresa.

* Visitaran las instalaciones fisicas de la organimapara su reconocimiento y el
proceso finaliza con la entrega del plan de entngsato.

» El jefe inmediato es el responsable de velar paueiplimiento del proceso de
entrenamiento inicial.

» El primer dia de trabajo establecera una agend&lcomaborador y le entregara
el formato Check List del plan de entrenamiento quauye las siguientes
actividades: entrega de la Descripcion de Funciaesargo, explicacion del
organigrama del area y sus diferentes nivelesgei@s, reconocimiento de los
principales procesos del area, revision de losltestas esperados en el cargo,
reunion con cada una de las personas de las élaa®nadas con las actividades
de su puesto, identificacion de los principalesntks externos y/o proveedores
relacionados con su gestion, esclarecimiento sdédrenanera adecuada de
reportar su trabajo y capacitacion en los sistet@asolégicos especificos de la

empresa.

158



5.1.4.3 FORMATO DE INDUCCION EN EL PUESTO DE
TRABAJO

LISTA DE CHEQUEO
Durante la induccion que recibird su nuevo empleadcel puesto de trabajo, es
importante tener en cuenta la siguiente lista d=geéo, con el fin de no olvidar

ninguin aspecto en este proceso.

Nombre del nuevo empleado:

Cargo:

Dependencia:

Fecha de ingreso:

Aplica Ejecutada
ACTIVIDAD S| |NO S| |NO OBSERVACIONES

Definir el tiempo necesario para
poder brindar al nuevo empleadd la
atencion e informacion pertinente

Entregar al empleado una agenda
con las fechas y horas para cada
actividad programa

Explicar al nuevo empleado Ips
actividades programas en |la
induccion

<3}

Indicar el lugar exacto donde v3
trabajar (puesto de trabajo) |y
entregar los elementos necesariog

Si el lugar de trabajo es compart{do
explicar que hacen las otfas
personas

Indicar donde estaran los bafio$ y
hacer la entrega de las llaves|de
estos

Entregar un inventarios de Ips
equipos, materiales e informacipn
de los cuales sera responsable
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Aplica Ejecutada
ACTIVIDAD Sl |NO Sl |NO OBSERVACIONES
Explicar cual es el manejo adecuado

del lugar de trabajo, equipos|y
materiales

Entregar una lista con nombfe,
cargo, ubicacion y extension fe
personas que laboran en |la
dependencia

Presentar a las personas dela
empresa y en especial con quienes
tendra que trabajar

Explicar las normas y politicgs
establecidas de la empresa y| el
departamento

Indicar el horario de trabajo

Explicar el horario y servicio de
lunch

Brindarle informacion acerca de |la
adecuada atencion al cliente tapto
interno como externo

Explicar cual es el conducto legal
para tratar asuntos laborales| y
personales

Dar la informacioén necesario de due
procedimiento debe realizar en c@so
de dafio o mal funcionamiento de
los equipos que estan a su cargo

Asignar una cuenta de Corrgo
Electrénico o Internet si lo requigre
y explicar cual debe ser su adecupdo
manejo

Dar a conocer y explicar Igs
funciones que desarrollara el nugvo
empleado

Designar un compariero de trabajp o
jefe como tutor en el proceso [de
adaptacién al cargo

Una vez que hayan cumplido todas las actividadesigias, este documento
deberé ser entregado a la unidad de Talento Hunsancgl objetivo de dejar un

registro fisico de que se realiz6 el proceso dotalidad.

Posteriormente dara seguimiento y se proporcioreraalimentacion al nuevo

colaborador para hacer los ajustes que se consigerénentes.
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5.1.4.4 MANUAL DE INDUCCION PARA JULIECOM S.A.

INTRODUCCION: i Bienvenido a T.G.l.Friday’s j

Solo los individuos mas talentosos y promisorios aoceptados. La gente que los

contratd ya cree en usted y le tiene fe...O no estaqui.

Somos muy serios acerca de la calidad de las meysque contratamos, por esta
razon: como un empleado de Friday’s, a usted ba nfiado nuestra reputacion,
nuestro éxito y lo mas importante, j Nuestros @éisn.

Ahora usted es parte de la cadena de restaurardsseritosa en el mundo.
Comenzamos como un simple bar en Manhattan ha@$ yaios. Desde entonces
nos hemos convertido en un restaurante de semacigpleto, con alrededor de 200
locales en todo el mundo. Nuestros restauranteensegullecen en tener las mas

altas ventas por unidad de la industria.

RESENA HISTORICA:

En la primavera de 1965, un vendedor de perfumedNweva York, abrid un
restaurante que tenia toldos rayados y exteripirgados de rojo y blanco y un
letrero que decia T.G.l. FRIDAY'S.

T.G.l. FRIDAY'’S tuvo un éxito inmediato. El restamte ubicado en la parte este de
Manhattan se convirtié en el lugar de reunidén deddultos solteros, tan es asi que
los periddicos norteamericanos bautizaron la aperde T.G.l. FRIDAY’'S como:
"EL OCASO DE LA SOLTERIA".

Para 1975 habia diez T.G.I. FRIDAY'S en ocho estatlos Estados Unidos, pero
el gran éxito obtenido en primera instancia es@@ibminuyendo. Esto fue lo que
origin0 un cambio radical para la compafia ya geeatli surgid la idea de

estandarizar cada una de las cosas que se maasjactymo cada receta tanto de
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bebidas como de platillos. Hoy T.G.I. FRIDAY’'S w3 restaurante a nivel mundial,

opera en mas de 192aises alrededor del mundo con casi 1000 resit@sra

TGI FRIDAY'’S en Ecuador: EIl primer restaurante T.G.l. FRIDAY'S se abri6é en
Ecuador en la ciudad de Quito, en mayo de 1%®&lizado en el centro comercial
Quicentro Shopping. Posteriormente, en julio dél®8e abrié otro en la ciudad de
Guayaquil en el centro comercial San Marino en @gay y en Agosto de 2006 en
el Valle de los Chillos en el centro comercial Saifs. Los tres restaurantes son de
propiedad de los franquiciatarios Ing. FranciBawdo (ecuatoriano) y el Sr. Herbe

Dussendorf (franceés).

OBJETIVO CORPORATIVO %

TRATE A CADA CLIENTE COMO SI FUERA UN INVITADO DEH ONOR
EN SU PROPIA CASA.
Las decisiones estan basadas en beneficiar rhéagsped, creyendo firmemente en
el principio que todos deben ser tratados con tespdignidad, ya que cada uno de
los huéspedes debe ser atendido como un invitatiort® a “Nuestra Casa”, siendo

cada uno de ellos la verdadera prioridad.

VISION

Para JULIECOM S.A. la Vision se basa en lograrlaeWlarca mas reconocida a
nivel nacional para comidas y bebidas de exceleaégdad, apuntando a la

Experiencia Friday's:

“Tener excelente comida y excelente bebidas prdparg servidas rapidamente por
gente amistosa en un ambiente calido y entreténido.
En JULIECOM S.A. el objetivo es ser la compafd@iia nivel mundial en servicio

completo de restaurante. Una compafia que crelaheiégped “ansias de volver”.

MISION

2 Tomado del manual de induccion de T.G.I. FRIDAY'S
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Para JULIECOM .S.A. la Mision se basa en ser unaresa para el desarrollo de las
personas, creando un excelente lugar de trabaengo una compafia de primera
marca.

Logramos estos propositos cuidando prioridades alieds familia, y compainia,
determinando la forma correcta de hacer las cosabagiéndolas cumplir,
reconociendo a nuestra gente como nuestro recusalimamico, buscando siempre
el entendimiento, viendo las cosas a través dejtsde otros, sin juzgar el mérito
de su perspectiva, o requiriendo que esté de azgerdnosotros.

Fijarnos estandares de excelencia, viviendo comks altos niveles de integridad y
ética, y sobre todas las cosas creando y manteniendambiente de calidad de

trabajo.

TEORIAS Y FILOSOFIAS: **
El credo de Carlson
Lo que quiera que hagas hazlo con integridad
Donde quiera que vayas sé el lider
A quien sirvas sirvele con carifio
Lo que quieras sofiar suéfalo todo
Y nunca de los nunca te des por vencido.

-- Curt Carlson, March 23, 1998

Una de las cosas que hace a JULIECOM S.A. Unicdasoteorias Y filosofias con
las cuales trabaja dia a dia. Estos son los piosciqgue cada empleado debe
comprender para asegurarse de que todos esténadofoen las mismas acciones y

tengan sentido coman.

24 TOMADO DEL MANUAL DE INDUCCION DE T.G.I. FRIDAY’'S
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Las primeras teorias y filosofias de JULIECOM Sueron concebidas a mediados
de los afios 70°s. Se usan para resolver problexisisrees y para estar dispuestos a

enfrentar problemas futuros.

Teoria del enfoque hacia el huéspedEn JULIECOM S.A. creen que Su éxito
depende de invertir la tipica gestion piramidak Buéspedes son el elemento mas
importante en la organizacion, e inmediatamentpuiesde ellos se encuentran los
empleados, quienes se desempefan cerca de lospedaé y tienen el mayor

impacto en sus experiencias.

Teoria de las cinco piezas facilesEsta teoria ilustra la preocupacion de
JULIECOM S.A. por la satisfaccion del huésped. Adegente hacen mas de lo
necesario para servir productos de calidad, prdparpara gustos individuales y

garantizan hacerlos bien cada vez.

Teoria de la canoaEsta teoria esta enfocada al trabajo en equip@gcentramos
dentro de JULIECOM S.A., son una familia y respdtalabor de cada compairiero,
usan habilidades especiales para clientes espgcyateabajan con comparierismo y
ayuda mutua, sin la cocina los platos no se samiesin las meseras estos no se
servirian y sin el bar, las bebidas no llegariadptes un sinnUmero de pasos que

recorrer y satisfacer.

Teoria tutti frutti: Esta teoria pone énfasis en la habilidad de ofredes clientes

productos y servicios Unicos en T.G.| FRIDAY'S.

Teoria de las puertas abiertasEsta teoria simboliza la potestad de hablar con el
gerente de opiniones y criterios acerca del sistgma se implementa en la
compaifiia, sin temor a represalias o0 a mal entesdido

ESTANDARES DE UNIFORME

En T.G.I FRIDAY'S se presenta una apariencia pulianpia. Los cédigos de salud
seran respetados.
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CABELLO.- Hombres, no puede sobrepasar el cuellgotbs o barbas deben estar
bien cortadas y no se deben llevar sin la aprobatgdgerente.
Mujeres, el cabello debe ser usado de tal formangueaiga hacia delante cuando

esta sirviendo.

SOMBREROS.- Los hombres deben llevar sombrerosidsnpomo parte de su
uniforme. Pueden ser escogidos para expresar sonadidad. Las mujeres deben

usar sombrero.

CAMISETAS.- Nuestras camisetas rayadas con logotlpben estar limpias y
planchadas. Los empleados no estan autorizadostars®e en las mesas del bar. O

dejar el restaurante con las camisetas visibles.

DELANTAL.- Los delantales del uniforme deben egilnchados y limpios, llevar
en ellos un cenicero, un encendedor, un abridofirde tres lapices, y tres bandejas

de propina decorada.

PANTALONES.- Deben ser tan negros como el delamiavo y planchado con un
pliegue en el frente. Las mujeres pueden sustdsirfaldas negras (el largo de la

falda esta supeditada a la aprobacion del gerente).

ZAPATOS.- Deben ser negros, lustrados y cerradas. dafias o punteras no son
aceptadas. Las medias y o calcetines deben lleearsenjunto con los cédigos de

salud local.
ACCESORIOS.- Dos toallas rojas dobladas en rectangplegadas limpiamente
bajo el cinturdn trasero del delantal. Una col@cale botones, sombreros, tirantes,

chalecos, debe ser afladido a su uniforme. Esamjasiton logo que reflejen se
personalidad y estilo como individuo.

ORGANIGRAMA:
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PRESIDENTE CORPORATIVO
Ing. Francisco Pinto
Mr. Herbe Bessendorf

GERENTE OPERACIONES
Ecuador- Chile- Argentina
Ing. Andrés Pareja Lecaros

GERENTE GENERAL
Ing. Sergio Nalvarte Podesta

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Verénica Antamba

|

GERENTE DE COCINA
Edgar Chancusig

GERENTE DE SERVICIO
Marcelo Bohérquez

JEFE COMPRAS
Pablo Velasco

DEP.
CONTRALORIA

JEFES DE COCINA
* Freddy Cruz

* Washo Troya

* Patricio Perez

JEFE DE BAR
* Galo Bueno
* Stefanny Cérdenas

* Javier Simaluiza
* Geovanny Fernandez

JEFES DE SERVICIO
* Alejandra Bastantes
* Dolly Guevara

Asistente Compras
Romulo Ramén

* Snneda Rodas

* Marjorie Ormaza
* Gabriela Rosero
* Jaqui Verdesoto

ASISTENTES DE
COCINA

BARTENDER

PILARES FUNDAMENTALES:

ASISTENTE DE
MESERA

CAJERO

BODEGUERO

v' DISCIPLINA: Es la capacidad de actuar ordenada y perseverantemara

lograr un objetivo. La principal necesidad parauadlgeste valor es la auto

exigencia, es decir, la capacidad de pedirnos atmss mismos un esfuerzo

adicional para hacer las cosas de mejor manera.
v HONESTIDAD: Es una cualidad humana que determina el compontéonde

las personas, permitiéndoles actuar siempre coe basla verdad y en la

auténtica justiciaExpresa respeto por uno mismo y por los demas.

v RESPONSABILIDAD: Es un signo de madurez, una obligacion ya sea moral

incluso legal de cumplir con lo que se ha compradoeeste valor se relaciona
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directamente con la confianza. Ser responsables@sialas consecuencias de
nuestras acciones y decisiones.

v' EFICIENCIA: Es la capacidad de lograr un fin empleando los regjmedios
posibles, de tal forma que se incremente la proddat y se reduzcan los costos
para la empresa. Implica la relacion favorableesrgsultados obtenidos y costos
de los recursos empleados

v' ORIENTACION AL CLIENTE: El cliente es el centro de nuestra empresa, ya
gue sin duda en un entorno tan complejo como elagaton clientes cada vez
mas exigentes en calidad, servicios, productosegi@ps, debemos hacer que
estos encuentren satisfaccion a sus necesidadesguio de la consecucion de
ventajas competitivas. Esta herramienta nos perrdiferenciarnos de la
competencia y garantiza un crecimiento sosteniddaderganizacion y de las
personas que la integran.

v" COMPROMISO: Es el grado en el que un empleado se identifica laon
organizacion, sus metas, objetivos y desea s@awiicipando activamente en
ella. Un alto nivel de compromiso sugiere que tdasoobjetivos de la empresa
como los personales lleguen a ser totalmente centgs.

v' IMAGEN CORPORATIVA: Es la manera por la cual la empresa transmite
guién es, qué es, qué hace y cdmo lo hace, eseadelarcarta de presentacion, su
cara frente al publico, pasa de ser un simple ipgat un sistema necesario para
mantener la coherencia visual en todas las comuioimas que la empresa

realiza, como en sus folletos, paginas Web, etc.

BENEFICIOS Y SERVICIOS AL PERSONAL:

* Fechas de pagolos pagos se los realiza en forma mensual, los 30as 31
(dltimo dia del mes). Mismos que se acreditararctiimente a la cuenta
personal en el banco establecido, esto en el algeedsonal bajo contratbos
empleados que no tuvieren firmado el contratoraeth su sueldo en cheque
emitido por JULIECOM S.A.

e Seguro Social:El nuevo colaborador por ley, serd afiliado al SegBocial

desde el primer dia de labores de la empresa.
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Descuentos:Se descontara del sueldo de cada empleado el 91858 sueldo,
valor asignado al pago de las obligaciones conES&SI correspondientes al
trabajador, y se descontara el impuesto a la emtids casos que se apliquen,

segun la base imponible establecida.

Horario de trabajo: La empresa ha establecido un horario de trabagud&o
turnos para el personal de medio tiempo, los cyaleden ser rotativos:

de 7:00 a 12:00 a.m.

de 12:00 a 16:00 p.m.

de 16:00 a 20:00 p.m.

de 20:00 a el cierre (1 de la mafiana)

Para el personal full time de la organizacién ekiérsiguientes horarios:

de 7:00 a 4:00 p.m.

de 4:00 al cierre (1 de la mafana) o

de 12:00 a 7:00 a.m. (velada)

Todo colaborador dispondra de 30 minutos diarias @émuerzo o merienda,

segun sea el caso.

Jornadas de descansdPor tratarse de una empresa que trabaja con hodio
medio tiempo, o sea 20 horas trabajadas por edwpleart time semanalmente,
no se interrumpe el funcionamiento de JULIECOM SAlos 365 dias del afo,
excepto el 24 de Diciembre que se labora hast(é@sp.m. , hora tope de cierre.
El tiempo establecido para el descanso semanajabbtio es de minimo 24
horas.En el caso del personal full time, el descanso sah@bligatorio es de

minimo 48 horas consecutivas.

Vacaciones anualesSegun el Codigo de Trabajo Ecuatoriano, los traloags
tendran derecho a gozar anualmente de un perioderinmpido de quince dias
de descanso incluyendo los dias no laborables.

Los empleados quienes han permanecido en la enesaas de 5 afos, tendran
derecho a gozar de un dia mas de vacaciones punadie los afios excedentes 0
recibirdn en dinero la remuneracién correspondiarites dias excedentes. El pago

de las vacaciones se hara computando la veinteauatparte de lo percibido por el
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empleado durante un afio entero de trabajo, y #odetribucion accesoria que haya
tenido el caracter de normal en la empresa ensehanperiodo. En el caso de que el
empleado fuere separado de la empresa sin hatmiggde sus vacaciones, tendra
derecho a percibir la parte proporcional al tiem@servicios. Para hacer uso de este
derecho irrenunciable, se deberad en primer lugardac las fechas con el jefe
inmediato, posteriormente se debera pedir a laadnidle Talento Humano el
formato correspondiente que sera diligenciado boolaborador y poseera la firma
de autorizacion de la jefatura y de la personargada de la unidad de Talento

Humano.

Permisos y licenciasNos regimos a lo establecido en el Cédigo de Toapajn la
ley de Seguridad Social, en lo concerniente a ésmigos por enfermedad, éstos
deberan estar debidamente justificados por medimdeertificado médico firmado
y sellado por un facultativo del IESS.

Sanciones y ausencias injustificada®ependiendo de la gravedad de la falta, se
procedera a realizar una amonestacion verbal yl ease de de reincidencia la
amonestacion sera por escrito con una copia pa@adorador sancionado, y en
casos requeridos se enviara una copia al Ministieridrabajo, tomando en cuenta
gue con 3 amonestaciones consecutivas se podedprad tramite de despido.

Premios: El Gerente General de JULIECOM S.A., se comprorhatestablecer
una cartilla de premios, los mismos que seran Geftificate de consumo para
Friday’s, cuando superen los objetivos planteadosaéa rally de apertura del
restaurante. También seran otorgados premios pentgeeio, actitud al trabajo,
don de servicio y demas categorias establecidaglpasistente de turno.

En las evaluaciones del desempefio efectuadas jpandehte, los colaboradores

gue obtengan las mas altas notas seran premiadoglicero en efectivo y
categorizacion de desempefio publico.
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* Presentacién y recorrido por la organizacion:Un representante de la unidad
de Talento Humano serd el encargado de realizasidasentes actividades de
preferencia en su primer dia de trabajo:

v' Recorrido por las diferentes areas de la empresa.
v" Presentacion a los miembros del equipo de trabapergonal
relacionadas con su gestion.

v' Presentacion a los subalternos (si fuera el caso).

Toda esta informacion se encuentra sin publicaransente esta disponible para los
empleados de T.G.l. FRIDAY'S vy sus licenciatargpge tengan la necesidad de

conocer sus fundamentos.

La reproduccion, declaracion, divulgacion o uscelenencionado material por un
empleado sin el previo consentimiento por escrgoTdG.l. FRIDAY'S, es una
violacién al deber de lealtad, es causa de terndnacmediata de la relacion laboral

inmediata y puede incurrir en una violacion kla
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SISTEMAS DE GESTION DEL
TALENTO HUMANO

171



5.2 SISTEMA DE CAPACITACION Y DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO

Es un proceso que se basa en la identificacioasgladtividades claves de los cargos
y sus correspondientes competencias para, a trdeédistintas estrategias
formativas, capacitar individuos segun los lineanas de los objetivos y estrategias

corporativas.

5.2.1 OBJETIVOS DE CAPACITACION Y DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO

Un buen plan de capacitacién que se basa en lasidades del personal y las
exigencias del mercado, no solo lograrda un desemnpdécuado en el cargo, sino
gue también le prepara a la persona para enfrEagaxigencias que se presentan
dentro y fuera del ambiente de trabajo, es decie, gpdra satisfacer también las
demandas que los clientes y el mercado le exigemocparte de una excelente

empresa.

* Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradgreson ello, al incremento de

la productividad y rendimiento de la empresa.

* Mejorar la interaccion entre los colaboradoresoy ello, a elevar el interés por

el aseguramiento de la calidad en el servicio.

» Generar conductas positivas y mejoras en el clienaabajo, la productividad y

la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabaj

* Mantener la salud fisica y mental en tanto ayudeesenir accidentes de trabajo,

y un ambiente seguro lleva a actitudes y compodatos mas estables.
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Mantener al colaborador al dia con los avancesotégitos, lo que alienta la
iniciativa y la creatividad y ayuda a prevenir lasolescencia de la fuerza de

trabajo.

Preparar al personal para la ejecucion de las shigetareas particulares de la

organizacion.

Proporcionar oportunidades para el continuo delampersonal, no sélo en sus
cargos actuales sino también para otras funciones las cuales la persona
puede ser considerada.

5.2.2 POLITICAS DE CAPACITACION Y DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO

La responsabilidad sobre la deteccién de necesddeleapacitacion le corresponde

la mayor de las veces al rea de recursos humsinoembargo se considera como

un valioso aporte la informacion que pueda sunmanistl empleado acerca de las

carencias o deficiencias en su puesto de trabajppedimentos para el logro de los

resultados esperados.

Proporcionar la atencion inmediata a las propuedtasapacitacion efectuadas

por las areas de trabajo de la institucion.

Instrumentar los planes y programas de capacitaciom el fin de atender las

necesidades de capacitacion de las areas de tebajpcorto y mediano plazo.

Los planes y programas de capacitacion estarantades primordialmente a
atender necesidades de induccion en el puestocitapan en el puesto,

capacitacién para ascender de rama o nivel y dapami para el desarrollo.

Se efectuaran convenios de capacitacion, de ernmefiaoperior y de
investigacion cientifica y tecnoldgica con instibmes, empresas y colegios

publicos y privados, con el propdsito de disefiargmgramas de capacitacion y
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actualizacion exprofesos para el personal auxitemico, administrativo y de

servicios de la institucion.

Otorgar constancias y reconocimientos al persaaadatado y a los instructores

gue imparten los cursos.

Proporcionar las herramientas técnicas y opera@snan relacion a los nuevos
programas asociados a la modernizacion del Seyvigarantizando la

participacion del personal de linea

Establecer los mecanismos que favorezcan la admaicién eficiente de los

recursos de capacitacion

Verificar la calidad y consistencia del disefio daiso/taller, conocer el nivel de
comprension de los objetivos y contenidos del ctaber percibido por los

participantes.
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5.2.3 FLUIOGRAMA DE CAPACITACION Y DESARROLLO
DEL TALENTO HUMANO

JEFE DEPARTAMENTAL

GERENTE GEMNERAL

ANALISTA DEPERSONAL

APLICA EL FORMATO

&

DIAGMOSTICO
DE MECESIDADES DE
CAPACITACIGMN

ENVIO FORMATO
PARA DETECCION

ENVIO DE
FOFRMULARIOS

FECIEE, AMALIZ A
T ATTORIZA

&

DE HECESIDADES

ANALIZA INFORMACION

l

DETEEMINAE PLAN DE
CAPACITACION

l

ELABORAR EL
PROGELMAL DE

PROGEAMA

!

APFRUEES
FROGRAMAT

CAPACITACION

DETEEMINA

r

INCOMNSISTENCIA ¥
CORRIGE PROGREA M 4

l

ZE ENVIA
CALENDARIO DEL

PROGEAMA DE
CAPACITACION

.

EJECUTAE T EVALUA
CAPACITACION

|

ELAEORA ¥ ENTREGA
CONTANCLAS DE L
CAPACITACION

‘
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5.2.4 PROCESO DE CAPACITACION Y DESARROLLO DEL
TALENTO HUMANO

El plan de capacitacion que fue propuesto para HOOM S.A. se basa en un
diagnostico de las necesidades que el persona tmiel desempefio de sus
funciones y en una pequefia encuesta realizada di¢oges de la empresa, para

conocer sus necesidades y exigencias en cuargovadis que se les brinda.

Es importante anotar que de los cursos y talleeesagacitacion, que se consideran
necesarios administrar al personal que ahora seestran en el nuevo plan de

Capacitacion, deben ser anunciados por anticipadpgrte de recursos humanos.

5.2.4.1 IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES

Existen diferentes métodos para diagnosticar o tifir las necesidades de
capacitacion, ya sea de forma individual, depantaateu organizacional, para lo
cual debemos identificar las brechas existentdme exl desempefio actual y el
desempefio deseado, la situacion actual y la sitnaesperada en cuanto al

cumplimiento de los objetivos del cargo, del degragnto y de la organizacion.

Si al hacer el andlisis de estas situacionesdetamos que estas brechas pueden
minimizarse o desaparecer mediante un programaageacitacion, entonces las
evidencias que hemos recogido se convierten eada para la elaboraciéon de los
objetivos del progreso, la metodologia de aprefelitas participantes y métodos de

evaluacion que utilizamos para comprobar si hanptidmlos objetivos planteados.

METODOS EMPLEADOS EN EL INVENTARIO DE NECESIDADES D E
CAPACITACION SEGUN IDALBERTO CHIAVENNATO:
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METODO

DEFINICION

Analisis organizacional:

Se identifican y analizan las brec
existentes entre la vision, mision
objetivos estratégicos de la empres
incluso se puede incluir u
interpretacion detallada de los indices
eficiencia, asi como enfocarse en

nas
y
a e
na
de
las

deficiencias de desempefio o en el nivel

de la organizacion total.

Analisis de los recursos humanos:

Identificacion de los comportamientt
actitudes y competencias requeridas
el logro de los objetivos estratégicos
la organizacion:

DS,
Dara

Andlisis de cargos:

Anélisis de las funciones, actividades,

tareas y requisitos exigidos por

cargos. Brechas, cambios o ajustes
se hayan producido y que generan
cambio en los conocimientd

0s
que

un
S,

habilidades o competencias requeridas

para el cargo.

Existen otros factores que nos permiten identifiearesidades de capacitacion:

» Cambios en el entorno de la organizacion.

» Ampliacién de lineas de negocios, nuevos productogevos servicios.

» Evaluacion de desempefio que no cumple con los pa@sresperados.

» Utilizacion de nuevas tecnologias.

» Cambios en procesos y actividades.

» Ascensos y traslados entre areas de plan deaarre

+ Cantidad y calidad de produccion.

» Accidentes de trabajo.

* Indicadores de desperdicio y errores por procesos.

* Exceso de tiempo extra.

* Factores legales que intervengan directamente eramniio en las operaciones

habituales.

177



» Averias frecuentes en equipos.
* NuUmero de quejas por area.
» Entrevistas a jefaturas o supervisores.

* Encuestas y/o listas de verificacion a los apliesulel cargo.

También es muy importante la relacion que tengared de recursos humanos con
los directivos y jefaturas de las otras areas ya @uestar en contacto directo y
permanente con sus subalternos conoce mas profentnsus necesidades de
capacitacion. En cualquier de estos casos Recufismsanos debe verificar y

asegurarse de la verdadera existencia de est&sdamtes.

5.2.4.2 DEFINICION DE OBJETIVOS:

Una vez que se han identificado las necesidadesapacitacion se procedera a
determinar los objetivos de cada programa y poe eeddebera establecer un plan de
capacitacion ya sea por cargos, areas funciondgsartamentos o de manera
organizacional.

Para Juliecom podemos enunciar los siguientes:

» Conducir a una rentabilidad mas alta y a actitunas positivas.

Mejorar el conocimiento del puesto a todos logles.

» Elevala moral de la fuerza de trabajo

» Ayudar al personal a identificarse con los objetide la organizacion.
» Crea mejor imagen.

* Mejora la relacion jefes-subordinados

* Agilizar la toma de decisiones y la solucién debemas.

e Contribuir a la formacion de lideres y dirigentes.

* Incrementar la productividad y calidad del trabajo

* Ayuda a mantener bajos los costos.

* Ayuda al individuo en la solucién de problemas yeetoma de decisiones.
* Aumenta la confianza, la posicion asertiva y ebdeglo.

» Subir el nivel de satisfaccion con el puesto.

* Mejora la comunicacion entre grupos y entre indioisl
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* Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.
» Proporcionar informacion sobre disposiciones ofésia
* Hace viables las politicas de la organizacion.

* Proporcionar una buena atmésfera para el aprerdizaj

5.2.4.3 PROGRAMACION DE LA CAPACITACION:

Esta etapa del proceso esta relacionada con lagaEm de acciones que se ejecutan
durante el establecimiento del programa de cama@itakEl contenido del programa
depende de las necesidades y objetivos que sdeestatn en la fase anterior, y
tiene que ver con el fortalecimiento o creacionhdeilidades, conocimientos o el

refuerzo de factores actitud inhales.

Debemos partir de los siguientes factores pararpdidefiar y programar el evento
de capacitacion:
v Objetivos del programa.
Participantes.
Metodologia de aprendizaje.
Contenido.
Instructor o facilitador.
Lugar donde se ejecutara el programa y fecha.
Duracion del programa.

Recursos.

AN NNV N N NN

Presupuestos.

Para garantizar el retorno de la inversion deltahpumano realizado a través de la
capacitacion, esta debera contribuir a los graludges de la organizacion:

» Eficiencia y Eficacia en la consecucion de los tibjs o estrategias.

* Innovacion en métodos, productos y otros.

» Satisfaccion de los clientes

» Desarrollo y potencializacion del capital humandaderganizacion.

» Calidad de vida en la organizacion y por ende loliera laboral.

* Reconocimiento social.
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5.2.4.4 PRINCIPIOS DE APRENDIZAJE:

El aprendizaje es un cambio del comportamientoadm®n la experiencia, es un

factor fundamental del comportamiento humano ya @feeta poderosamente no

solo la manera como las personas piensan, sientbacgn, sino también sus

creencias, valores y objetivos.

A continuacion se detallan algunos principios deenagizaje que puedan ser

utilizados para programas de capacitacion, eduecgcférmacion de adultos:

La persona debe estar motivada para aprender y tdelee la voluntad para
hacerlo.

La participacion permanente y activa durante efyfama de capacitacion hace
gue el proceso sea mas rapido y que se recuecdatehido por mas tiempo.
Préactica y repeticion, es decir, llevar a cabeetit o la seleccion por medio de
la repeticion de lo estudiado en su lugar de tabaj

Retroalimentacion de este principio hace posibke tqmto el participante como
formador estén informados sobre el proceso hasiadsultados y lo que hace
feliz es cumplir plenamente con el objetivo, eraedipa se pueden realizar las

correcciones y los ajustes que sean.

5.2.4.5 TECNICAS DE APRENDIZAJE:

En esta etapa el proceso se seleccionaran losiategedidacticos y pedagdgicos,

técnicas e instrumentos requeridos para lograshgetivos de aprendizaje:

Recursos audiovisuales.

Roy playing. ( juego de roles y dramatizadores)

Utilizacién de medios electrénicos, navegacionldnternet, video conferencias.
La formacién en el puesto de trabajo.

La rotacién en puestos de trabajo.

5.2.4.6 EVALUACION DEL PROGRAMA:
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La evaluacion del programa constituye la etapd fiehproceso, por medio del cual

se verificard en que medida el evento de capagitdogro los objetivos que se habia

planteado al inicio. Se puede resumir los prialeip niveles de evaluacion de los

programas en los siguientes:

NIVEL de evaluacion:

DESCRIPCION

REACCION —
SATISFACCION

Mide la reaccién o el grado de satisfaccion
los participantes con el programa. Este tip(
evaluacion considera los siguientes aspe
Evaluacion del instructor, percepcion del gr
de conocimientos, habilidades para transi
los conocimientos del programa, instalacia
donde se ejecute el programa, durag
alimentacion, entre otros.

APRENDIZAJE

Mide si el programa promueve el desarrollg
conocimientos y  habilidades en
participantes. Si es una capacitacion se re
al grado de los objetivos del curso
aprendizaje fueron logrados.

de
) de
Ctos:
ndo
nitir
nes

de

fiere

TRANSFERENCIA

Mide si el programa ha generado caml
conductuales que se estén aplicando en el
de trabajo. En un curso de capacitacion se
de determinar si los participantes eg
aplicando su aprendizaje en el lugar de tral
En coordinacion con el supervisor o jefe
capacitacion, la persona de recursos hum
encargado, del subsistema de capacita
programar esta evaluacion que puede
realizada a los 3 y 6 meses de haber condt
el programa y que se basara en la observi
de lo aplicado.

DIOS
lugar
trata
stan
Dajo.
de
anos
cion,
ser
ucido
acion

IMPACTO INSTITUCIONAL

En este nivel se trata de determinar que can
se estan dando en la organizaciéon c
consecuencia de la aplicacion del nivel ante

Por ejemplo, si los participantes de un clirso

aplican su aprendizaje, eso puede teng
impacto de reducir el tiempo del ciclo de
procesos bajar el nivel de quejas de los clie
reducir costo, etc.

un
ntes,
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Para obtener el maximo beneficio de los prograneasagacitacion primeramente
debemos contar con el apoyo incondicional de fa$ues, gerencia media y de la
gerencia, solo asi los programas tendran credadilig lograran el compromiso
necesario por parte de los participantes.

Los objetivos del programa deben estar estrecha&mefdcionados o ligados a los
objetivos estratégicos de la institucion. Incemtiah personal que asisten a los
programa, aplica los conocimientos y habilidadequattlas por medio de este
aporta el crecimiento de la organizacion.

Se ha realizado un extracto del Plan de Capacitgo@sentado a Gerencia, de los 2

cursos que se consideran mas importantes admingstrdULIECOM S.A., este se

refiere a:
CURS0/TALLIR Motivacion del personal y aprobacion de lamarca | Técnicas efectivas de ventas
CARGO Todo &l personal Personal de ventas (meseras)
Crear un mejor ambiente de trabajo evando a los|Capacitar a los vendedores en las iltimas técnicas
OBJETIVO GENERAL empleados de 13 empresa a trabajar con pasion y|de ventas con el fin de aumentar los clemes y
apropiarse del trabajo encomendado conseguir mayor cantidad de chentes.
L1 bl d de 1
' degar ;-esta elcer o cad W0 E BN A ctualizara vendedoras
OBJETIVOS ESPECIFICOS empleados motivos para la accion.
Crear cambios en los procedimientos del-  Demostrar que la venta con las técnicas es
realizacion de las cosas. efectiva.
Motivacion personal, manejo de situaciones con|Tecrucas efectivas de ventas, ciemes, como
CONTENIDO DEL PROGRAMA equilibrio, liderando cambios, taller de apropiacion de|obtener referencias, motivacion y métodos paral|
marca, dinamicas grupales de integracion. establecer metas, clinica de ventas.
TIEMPO DE DURACION 8 horas 8 horas
Midiendo el grado de compromiso en las tareas|- Comprobando la integracion de los
asignadas. vendedores.
EVALUACION DE RESULTADOS - Centidad de platos Premium vendidos por
Definiendo el cumplimiento de los objetivas. |44 4o hentes satisfechas.
Observando el cambio de actividad.
FACILITADOR Experto en motivacion Personal Experto en Ventas y Motivacion.
, .. |Papelo grafo, papeletas, carpetas, hojas, Infocus,
RECURSOS NECESARIOS Inff:lcus: pantalz, laptop, materaes que necesite pantalla, laptop, mateniales que necesite elf
facilitador. Exclitador
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CAPITULO VI

6.1 CONCLUSIONES

A través de la elaboracién del presente proyeatieipos concluir que:

La empresa Juliecom S.A no cuenta con un Sistem&eaiion de Talento
Humano por Competencias y a pesar de que la GarGegieral tiene claramente
definida su posicion y hacia donde quieren ir, estesta formalizado y tampoco
difundido entre su personal.

La empresa no dispone de un departamento del daheimbano esto hace que le
sea dificil enfrentar las exigencias actuales yrag del mercado, al no contar
con una persona responsable para administrar t@ges limita el campo de
accién y no permite explotar el segmento de est@aie, ademas dificulta el
conocimiento de las personas que ingresan a laborduliecom, y que todo este
personal no tenga una adecuado posicionamientood@g@tia empresa segun las
habilidad y competencias que este pueda teneryramaejor desarrollo en el

puesto.

Al hacer el levantamiento de los distintos subsiste de la gestion del talento
humano como son: reclutamiento, seleccién, inducciévaluacion de
desemperio, capacitacion y desarrollo del talentaaimo se determind que no lo
manejan a través de métodos ni técnicas por ldaguestrategias y objetivos de
la empresa no se enlazan con las estrategiastiérgdel talento humano.

6.2 RECOMENDACIONES

La empresa Juliecom S.A. debe implementar y disafiarSistema de Talento
humano por competencias, es primordial que seceeah analisis de los puestos
en todos los niveles Ejecutivo, Gerencial Interroegi Operativo y que se
difunda a través de un proceso de reinducciéd@asttos empleados dando asi a
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conocer los nuevos cambios que la organizaciopro@guesto con el fin de dar a

la gestidn del talento humano la importancia queene

Se debe cambiar la estructura organizacional decémh S.A., ya que al
implantar un nuevo servicio es necesario incorpari empresa un Analista de
Personal que sea responsable de administrar l@Gest Talento humano y los
distintos subsistemas, es necesario difundir Yiexpal personal las razones
por las cuales este analista de personal se l@gh ¢ participara en los
diferentes procesos de administracion del talentonamo, exponer su
responsabilidad y funciones a realizar.

Se debera prestar mayor atencion a todos los sersis de la gestion del talento
humano, se debe aplicar procedimientos técnicosetodologias adecuadas
como las planteadas en el presente trabajo ya xjs &arias aspectos en los
gue la empresa puede mejorar para contar con @nsidmeo para cada puesto
de trabajo.

Que se implante este proyecto de mejoramiento tproposito de alcanzar los

niveles de eficiencia y eficacia organizacional.
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