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RESUMEN EJECUTIVO

TEMA: “Modelo de competencias para mejorar la calidad del servicio en el patio
de comidas del “Centro Comercial Hermano Miguel” de la ciudad de Quito”

Autor: Eduardo Navarrete
Tutor: Mg. Ramiro Pastés

El objetivo de la presente investigacion es elaborar un modelo de competencias
para mejorar la calidad del servicio en el patio de comidas del “Centro Comercial
Hermano Miguel”. Para ello, el tiempo de estudio fue del 1 de noviembre a 10 de
diciembre de 2017. Incluye un recorrido sobre lo que significa comunicacién
interna, desarrollo por competencias, modelo de gestion y cultura organizativa.
Con estas categorias, se extiende la reflexion sobre el rol que desempefia el patio
de comidas en el centro comercial. Ademas, se destaca una investigacion de campo
que incluye la matriz FODA, encuestas y entrevistas. Por ultimo, se propone
estratégicamente la aplicacién del modelo y la gestion de competencias a los

empleadores y empleados del patio de comidas seleccionado.

Palabras clave: Comunicacidn interna, desarrollo por competencias, modelo de gestion,

cultura organizativa, Centro Comercial Hermano Miguel.
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Topic: ""Model of competences to improve the quality of service in the food
court of" Hermano Miguel Shopping Center "in the city of Quito"

Author: Eduardo Navarrete

Tutor: Mg. Ramiro Pastas

ABSTRACT

The objective of this research is to develop a competency model to improve the
quality of service in the food court of "Hermano Miguel Shopping Center". For
this, the study time was from November 1 to December 10, 2017. It includes a tour
of what is meant by internal communication, competency development,
management model and organisational culture. With these categories, there is a
reflection on the role played by the food court in the shopping centre. In addition,
a field investigation is highlighted that includes the SWOT matrix, surveys and
interviews. Finally, it proposes strategically the application of the model and the
management of competencies to the employers and employees of the selected food

court.

Key words: Internal communication, competency development, management

model, organisational culture, Hermano Miguel Shopping Center.
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INTRODUCCION

Las competencias son habilidades y aptitudes que algunas personas dominan mejor
que otras y debido a esto demuestran mejor desempefio ante determinadas
situaciones (EOI, 2015). Por lo cual, “los modelos de competencias traducen los
conocimientos, habilidades, motivos y atributos de las personas en conductas
observables y repetibles, que pueden ser facilmente identificables y modeladas

mediante la gerencia del talento humano” (CEDIN, 2012).

Es por ello que para la realizacion de un modelo de competencias se necesita los

siguientes factores como:

- -

e . "\\ r T
| “Lacomunicacién interna | | . - | | Una cultura organizacional |
para motivar al equipo UgaTaDdd ]_omdcﬁzgon “que orientan la conducta
humano y retener a los strates fid de los miembros de la
jores en un entorno < g1as 0 11 o8 orgamzacion para la
etaprosarial donde el Ia finalidad do alcanzar St e et
Empres cada & unos objetivos™ (Hrabar, 01 68 108 OB|eLves
c:’m_bm“es da vez ms 2007). organizacionales
| rapido” (Mufuz, 2015). | (Francesc, 2015).
" b A

Figura 1.- Factores que componen el modelo de competencias

Fuentes: (Mufiiz, 2015; Hrabar, 2007; Francesc, 2015)

Por lo cual, este estudio tiene como objeto de investigacion al “Centro Comercial
Hermano Miguel”, ubicado en la Parroquia San Roque, sector El Tejar. El cual fue
construido por el municipio capitalino con el objetivo de erradicar las actividades
de comercio que se desarrollaban en las calles del Centro Historico, como

consecuencia de los altos riesgos para los vendedores y los clientes.

Sin embargo, se ha visto la necesidad de implementar un modelo de competencias
en este lugar, debido a que, en el mismo, se adquirié un ambiente de disputa,

competencia y desorden. Factores que de una u otra forma, han afectado el nivel de



convivencia entre los comerciantes, hasta el punto de llegar a las agresiones de
manera verbal y fisica. Por lo cual es necesario aplicar una herramienta que permita

mejorar las competencias de cada uno de los miembros de esta asociacion.

Problema de investigacion

La situacion problematica que se sustenta en este trabajo investigativo, tiene que
ver con algunos aspectos, entre ellos; la ausencia de control y regularizacion por
parte del Municipio hacia los administradores del “Centro Comercial Hermano
Miguel”. Quienes estuvieron involucrados en temas de corrupcion, como resultado

de aquello, el espacio laboral se estructurd en una dindmica de relaciones de poder.

Producto de lo anterior, la atencion brindada hacia los clientes, particularmente en
el patio de comidas, adquirié un ambiente de disputa, competencia y desorden.
Factores que de una u otra forma, han afectado el nivel de convivencia entre los

comerciantes, hasta el punto de llegar a las agresiones de manera verbal y fisica.

Es por esta razon que, es necesario disefiar una propuesta de competencias hacia los
veinte y cinco locales, con el fin de mejorar las relaciones sociales, los procesos
comunicativos, pero por encima de lo anterior, la relacién-atencion hacia los
clientes. Por consiguiente, o por todo lo anterior expuesto, la pregunta que guiara

este trabajo investigativo tiene que ver con:

¢Coémo mejorar la atencion a clientes en el patio de comidas del Centro Comercial

Hermano Miguel?

Objetivo general

e Elaborar un modelo de competencias que permita mejorar la calidad del

servicio en el patio de comidas del “Centro Comercial Hermano Miguel” de la

ciudad de Quito.

Objetivos especificos

e Fundamentar de manera teorica el presente estudio a través de bibliografia y

netgrafia especializada.



e Realizar un diagnostico sobre la situacién problematica que vive actualmente
el Patio de comidas del Centro Comercial Hermano Miguel.

e Desarrollar estrategias adecuadas para la fundamentacion del modelo de
competencias, para que con ello se establezca de mejor manera el modelo de

competencias propuesto.

Hipotesis
Mediante la elaboracién de un modelo de gestién por competencias, parte de los

trabajadores y duefios en el patio de comidas del “Centro Comercial Hermano

Miguel” se mejorara la calidad del servicio.

e Variable independiente: Modelo de gestion por competencias parte de
los trabajadores y duefios.

e Variable dependiente: Calidad del servicio.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1.Comunicacion interna

La comunicacion en una empresa significa que los flujos de informacion sean
conocidos por todos los integrantes de dicha organizacion. No se puede pensar en
fortalecer una empresa o centro comercial si los integrantes desconocen lo que hace
o representa la empresa (Caprioti, 1998). A continuacion, se presenta las

caracteristicas de la comunicacién interna;

Se dirige a numerosos
tipos de piblicos v
puede tener uno o varios
objetivos.

Es= un instrumento que
engloba el programa
comunicativo de actuacién v
que recoge metas, estrategias,
ublicos objetivo, mensajes
gzicos, acciones,

ograma, presupuesto.

COMUNICACION
INTERNA=
COMUNICACION
ESTRATEGICA

Figura 2.- Caracteristicas de la comunicacion interna
Fuente: (Moreno, 2014)

Es decir, la propuesta de comunicacién interna para los dos autores, tiene que ver
con los procesos de participacion que se generan entre todos los que forman parte
de la organizacion. No se puede pensar dicho proceso como el espacio de
comunicacion vertical, donde los duefios son exclusivamente los que emiten
informacién y dicen a sus subalternos lo que deben hacer. Este proceso tiene que
hacer sentir participes a los trabajadores para que, en el momento de materializar
un nivel de atencion o competencias, los resultados los evidencie el consumidor-

cliente en el momento de visitar la empresa.



En otras palabras, la participacion de los integrantes no solo tiene que ver con
recibir érdenes, sino poder emitir sus propios comentarios u observaciones sobre el
trabajo de la empresa. Por consiguiente, el flujo de informacion y comunicacion se
convierte en un escenario bidireccional. A continuacion, se da a conocer tres

elementos para mejorar la comunicacion interna. Como se puede ver en la siguiente

figura:
y N 4l . . ) :
y A £ I de 1. " Escucha de ‘-,I / Participaci
| Confianza | [ decisiones | | los | | ondel
\ ! U individual . colaborado | | equipo de
y 4 res / trabajo
e - - vy - ; e »

Figura 3.- Fomento de la participacién en la comunicacion interna
Fuente: (Caprioti, 1998)

Lo anterior explica que la comunicacion interna tiene como objetivo permitir un
desarrollo y cumplimiento formal de las tareas, entendidas como las actividades que
realiza cada colaborador. Emitiendo asi mensajes que informen y ayuden a los
miembros de la organizacion a comprender el estado actual de la organizacion y su

trabajo en la misma empresa.

1.1.1 Comunicacion descendente

De forma similar, en la misma linea comunicativa que esta en la empresa, en este
caso, centro comercial, aparece la comunicacion descendente, cuya caracteristica
es que el administrador de la organizacién se dirija al colaborador mediante
comunicacion verbal. Corriendo el riesgo de que la informacion valiosa no la
conozcan todos los colaboradores de la empresa o que la informacién que entrega

el administrador sea con fines autoritarios.

Para entender, de mejor manera este concepto es necesario entender a la

comunicacion descendente a través de las siguientes caracteristicas:



Mandos superiores

-
Comunicacion descendente
S
-
Sirve para enviar los mensajes de log
superiores a subordinados.

Se mide, a través de evaluaciones de
desempefio y/o en base a los
resultados en los objetivos miciales.

Subordinados

Figura 4.- Caracteristicas de la comunicacién descendente
Fuente: (Martinez, 2010)

Por eso es fundamentalmente importante organizar y llevar a la practica la
Comunicacion Estratégica, la cual recoge metas, estrategias, publicos objetivo,
mensajes basicos, acciones, cronograma, presupuesto y métodos de evaluacion.

Todo con el objetivo de saber qué hacer para mejorar el diagnéstico institucional.
1.1.2 Comunicacion horizontal

“Este tipo de comunicacion se produce entre personas del mismo nivel jerarquico
dentro de la empresa” (Céardenas, 2018). Es por ello, que la misma tiene las

siguientes ventajas en su aplicacion:

Persona de un
mismo nivel
Jerdrquico

Figura 5.-Caracteristicas de la comunicacion horizontal
Fuente: (Céardenas, 2018)



Por lo tanto, la comunicacion horizontal esta directamente relacionada con la
comunicacion interna porque no se convierte en una fuente de transmision sino, en
una promocion de la cultura y desarrollo productivo, en pro de buscar la satisfaccion
e identificacion de los trabajadores. En sintesis, la comunicacion interna es la que
gestiona, transmite y promociona un modelo de gestiones o una cultura de
desarrollo productivo. Por tal motivo, esta categoria crea un puente de articulacion

con la identidad e imagen de una empresa.
1.1.3 Imagen e identidad corporativa

Ahora otra parte importante para fundamentar una mejor comunicacion es la
imagen e identidad corporativa, que si bien es cierto son conceptos que a primera
vista tienen similar connotacion, sin embargo, tienen sus diferencias por lo cual se

vera esto en la siguiente tabla:

Tabla 1.- Diferencias entre la imagen e identidad corporativa

Imagen Corporativa

Identidad Corporativa

Esz la percepeion que tienen los clientes de ella
v 8 la que asocizn determinados valores:
confianza, credibilidad, responsabilidad social
v medicambiental, seriedad etc.

Mo es la imagen que piensa proyectar el dusfio,
es la proyeccion que tenga tanto el colaborador
como cliente sobre 1a empresa

Wa lizada 2l nombre de la empresza un nombre
que debe escogerse bien para permanecer en la
mente del cliente potencial.

En la identidad corporativa es muy importante
tener muy bien marcada la linea creativa v los
estimulos sensoriales mediante el logotipo v la
estética elegida

Fuente: (IOMarketing, 2016, Lancetalent, 2015)

Es por ello que, Pérez (2014). “sefiala que actualmente las organizaciones, se
relacionan con la gestion de la identidad e imagen y de la empresa como elementos
esenciales para la supervivencia y el éxito empresarial. Ademas, que la
comprension clara de estos conceptos, son el primer requisito para que las empresas
u organizaciones puedan consolidar de forma paralela, la identidad e imagen de una

empresa.
1.2.Modelo y desarrollo de competencias

Antes de comprender qué es un modelo de competencias, es necesario conocer que

es una competencia, la misma que vista como un conjunto capacidades, habilidades,



destrezas, conocimientos u estrategias. Para ser calificadas como competencias se
deben manifestar en los hechos y ante nuevas situaciones. Es por ello, que un ser

competente se da cuando:

Individuo competente

Figura 6.- Individuo Competente
Fuente: (Fernandez J. , 2009)

Por lo cual, el desarrollo de competencias aparece como esa posibilidad que
combinard los atributos del trabajado con respecto a conocer, comprender y saber
cdémo actuar en momentos determinados. Es por ello, que para este caso llegar a ser
un trabajador competente dentro de un centro comercial, el mismo debe aplicar el
conocimiento elaborado en las demandas que su entorno le exija. En la siguiente

figura se presenta los tipos de competencias que el ser humano desarrolla:

Competencias Competencias Competencias

Basicas genéricas especificas

- i A -

Inharantes 3 uns

Esenciales para viviry _— determinada profesion,
I P e Conmumes a varias mismas que poseen un aito
senvolverse en profesiones zrado de especializacidn ¥
sociedad puedan ser obligatorias,

optativas v adicionales.

A - y

e Y s N Y
Con esias competencias de

R L. pusde pensar en la gestion de
Estas zon: cognitivas Tecursus. wabaj en sguipe,
'—{ de proceszamientc de i ?;n;&nn%f?ic_m_um&
inf c1om- rezolucion de pcrélh]u.- via
plamificacion del trabagjo.

y y

Figura 7.- Tipos de competencias
Fuente: (Quevedo, 2010)



Segun Delgado (2000), en lo que tiene que ver con el modelo de gestion por
competencias, es entendido como el proceso que consiste en administrar el activo
intelectual e intangible que representan las competencias en las personas. A

continuacion, se presenta la importancia de un modelo de competencias:

Idejorar la
eficaciaen la Establecer Identificar
seleccidn del indicadores de necesidades de
persomnal desempefio. capacitacion.
@ [ ] [ ] ® L
Determinar el Feduccidn d=
personal costos de
5 ible de capacitacion.

ser promovido.

Figura 8.- Importancia de un modelo de competencias
Fuente: (Fernandez J. , 2009)

Ahora, desde la perspectiva de Ferndndez y Baeza (2002), el modelo de
competencias tiene a nivel universal una importancia sustantiva en la gestion de
recursos humanos de muchas organizaciones. Porque, estas se asumen como
estrategia de gestion y su implementacion ha sido lenta y progresiva pues se estan
evaluando sus resultados reales en las empresas (Ferndndez, Baeza 2002). Es por

ello, que el modelo de competencias tiene los siguientes beneficios:

f La gestion por competencias alines a la gestion del talento humane a la estrategia de la
N empresa (aumentan su capacidad de respuesta ante nuevas exigencias del

_—
-

I-"/ . Las competencias son las unidades de conocimiento que permite operacionalizar la
\ o imistoaciin del cepital ]
T
La administracion adecuada de los actives que suponen las competencias, asegura el
\ sostén de las ventajas competitivas de la empresa.
.

S

./..

4 )Elapuﬂedgwlmagregadnwhmmpemms,puedamcuanﬁﬁnadumdmumtﬁm
\ monetarios

o}_

Figura 9.- Beneficios de la gestion por competencias
Fuente: (Delgado, Modelo de gestion por competencias, 2014)



1.3. Elementos que intervienen el modelo de competencias

1.3.1. Clientes potenciales y mercado potencial

Los clientes potenciales, son aquellas personas, empresas u organizaciones que aun
no realizan compras a una cierta compafia pero que son considerados como
posibles clientes en el futuro ya que disponen de los recursos econémicos y del
perfil adecuado (Kotler &Amstrong, 2001). Pese a que existen los clientes
ocasionales, el término suele aplicarse a aquellos que acceden al producto o servicio
con asiduidad. En el siguiente grafico se presenta de mejor manera los diversos

tipos de compradores:

Un consumidor
(la persona que

consume un Comprador
producto o (quien compra
servicio un praducto)
potencial.

Un usuwario (el
sujeto que usa
ut zervicic)

Figura 10.- Tipos de consumidores
Fuente: (Kotler & Amstrong, 2001)

Mientras que un mercado potencial, es aquel que estd conformado por todos los
entes del mercado total que ademas de desear un servicio o un bien, estan en

condiciones de adquirirlas.
1.3.2. Desarrollo de talento humano

En los Gltimos afios, este enfoque ha ganado terreno. Sobre todo, desde el talento
humano, como capital intangible que otorga valor interno a las organizaciones o
locales. Ya que “las organizaciones son microsistemas que poseen su propia cultura
y constituyen el nicleo fundamental de la sociedad, la misma que es considerada

como un macro sistema que se encuentra en interaccion constante, e influye
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directamente sobre ellas, produciendo cambios importantes a los que tienen que
adecuarse o desapareceran” (Chicaiza, 2013, pag. 34).

Es por ello, que talento humano es uno de los recursos mas importantes que tiene
la empresa, porque el mismo, tiene a su haber un conjunto de conocimientos y
experiencias que aportan a la supervivencia de la empresa, es por ello, que el mismo
tiene un gran reconocimiento como un actor social. Ya que el talento humano es un

capital intangible compuesto de un capital intelectual, un capital humano y un

capital social:
g g Experiencia. § Megocios
E Propiedad intelactual. % Salud. Productividad
il Valorintelectual. Salarios. Emprendedar
E Creatividad. Vivierda E Valoras éticos
~, Aprendizaje E Calidad del trabajo = &
E & Educacion 3
5 5

Figura 11.- Talento humano como capital intangible
Fuente: (Moreno Bricefio & Godoy, 2012)

Por tal motivo para estos autores, los procesos de desarrollo de personas van a
incluir actividades de entrenamiento, desarrollo del personal y desarrollo
organizacional. Esto representara inversiones efectuadas en las personas, en las
organizaciones. Seguidamente, las personas se destacaran por ser el Gnico elemento
vivo e inteligente, por su caracter eminentemente dinamico y por su potencial de
desarrollo (Moreno Bricefio & Godoy, 2012)

Ademas, la organizacion, pero se debe invertir capital financiero, a fin de que su
talento humano responda a las exigencias de las mismas, en este caso se podria
considerar que el talento humano o capital intangible, estaria fortalecido por tres
elementos; capital intelectual, capital humano y capital social. Lo que significa que
las personas tienen enorme capacidad para aprender nuevas habilidades, captar
informacion, obtener nuevos conocimientos, modificar actitudes vy

comportamientos y desarrollar conceptos y abstracciones (Chiavenato, 2000).
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Por todo lo dicho hasta aqui, resulta trascendental que el talento humano se lo piense
como un capital intangible. Pero este es uno de los desconocimientos en las
empresas o0 locales. Se lo ve al trabajador simplemente como un instrumento
exclusivamente de trabajo. Por tal motivo, hablar del talento humano es tener
presente que cada ser humano tiene un conjunto, de conocimientos, diversidad de
conocimiento, un bagaje de experiencias y sobre todo su individualidad, los cuales
deben ser valorados por la organizacion, ya que son de gran aporte para que la

empresa pueda lograr sus objetivos organizacionales.
1.3.3. Atencion al cliente

“El cliente representa el papel mas importante en el tema de la calidad, pues es
quien demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es quien
valora los resultados” (Sahadala, 2006, pag. 2). Es por ello, que la empresa debe
poner hincapié en captar y solucionar los requerimientos del cliente, ya que este
tiene la toma de decisiones en la compra. Por lo cual, en la siguiente figura se tiene

las caracteristicas de la atencién del cliente, las cuales se ve a continuacion:

| Conocimiento de las necesidades v expectativas del cliente.

Flexibilidad y mejora continua

Orientacién al trabajo y al cliente.

Plantearzs como meta de 1a atencidn al cliente la fidelizacion.

El cliente no necesanamente se siente satisfecho por una buena relacidn calidad‘precio.

| La direccidn debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaceion de los mismos.

| La zatizfhecion de un cliente no estd exclusivamente determinada por factores humanos.

Figura 12.- Caracteristicas de la atencién al cliente
Fuente: (Sahadala, 2006)

En resumen, el valor agregado de la empresa depende de la atencion dada a los
requerimientos del cliente, ya que las actividades que debe de realizar la empresa
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deben ser destinadas para dicho fin, siendo asi la empresa considerada como una
entidad que ayuda a satisfacer la demanda de los clientes.

1.3.4. Cultura organizacional

“La cultura es un concepto analizado y estudiado desde hace muchos afios por los
antropdlogos culturales, que han desarrollado diversas teorias de variada
complejidad” (Rodriguez, 2009). La misma, “comprende el patron general de
conductas, creencias y valores compartidos por los miembros de una organizacion.
Los miembros de la organizacion determinan en gran parte su cultura” (Salazar

et.al, 2009). Es por

Ello, que la cultura no es un campo exclusivo de la antropologia o lo social, sino
que traspasa esas fronteras e ingresa a un nuevo escenario que es el empresarial. ES
en ese sentido que la cultura empresarial tiene que ver con aspectos tangibles e

intangibles de una organizacion.

Es decir, que la cultura hace referencia a significados, concepciones y practicas
compartidas que de forma implicita o explicitamente, denotan normas que guian los
significados y modos de hacer de las organizaciones. También considera que varios
estratos, entendido como artefactos y las pautas de conducta, son los que establecen
las normas y los principios, esto implica que sean estos los méas visibles en relacion
a los valores, las creencias y cogniciones y los presupuestos de una organizacion, y
en este caso de un centro comercial. Ademas, de la cultura organizacional, se denota

los tipos de culturas organizacionales:

. Cultnra frapmentada: Los [ Culinra de 1a

Cultora individualista: | valores del centro coords iGm: Walores Culira colsbarativa:
Falta de walores Lo S0m . T . Talores instimcionales
imstimcicnales individwalss ¥ d= institncionales aceptados acaptados ¥ compartidos.
| | suhEmpos | por la mayaoria

Figura 13.- Tipos de cultura organizacional
Fuente: Sallan (2000)
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Como se puede ver en la cultura organizacional se clasifica segin cuan identificado
y comprometido esta el empleado con su organizacion, es decir, que depende del
conjunto de normas, creencias, asunciones y practicas. Y como el resultado de la
interaccion entre los miembros de una organizacion y de la influencia del entorno.
Pero al mismo tiempo, los dos autores tienen claro que hablar de cultura
organizacional, implica encontrarse con escuelas de pensamiento cultural que han

influido en este concepto.

Ademas, la cultura organizacional se basa en lo que se puede observar directamente
de los miembros de la comunidad, es decir, sus patrones de conducta, lenguaje y
uso de objetos materiales. Pero desde otras escuelas, prefieren referirse basicamente
a cuéales son los hechos que se comparten en la mente de los miembros de una
comunidad, es decir, creencias, valores y otras ideas importantes que puedan tener

en comun (Sallan, 2000).

En definitiva, serdn estas cuatro categorias el sostenimiento tedrico de la presente
disertacion. Cada categoria en la medida que puede diferenciarse, sobre todo, se
relaciona entre si. Por otra parte, son categorias que van a permitir nutrir la
investigacion, pero también entender y proponer un modelo que sea sostenible para
el tipo de propuesta gque se plantea.

Se tiene claro en este trabajo que el proposito de reflexionar y desarrollar un modelo
de gestion y competencias va a tener como fin, pretender mejorar la calidad de
servicio, el nivel de comunicacion entre trabajadores y duefios, pero en especial,

elevar la calidad de servicio hacia el usuario en el patio de comidas ya mencionado.

1.4. Marco conceptual

e Competencias: “Son las capacidades de poner en operacion los diferentes
conocimientos, habilidades y valores de manera integral en las diferentes
interacciones que tienen los seres humanos para la vida en el ambito personal,
social y laboral” (Correa & Miranda, 2013, pag. 38)
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Habilidad / destreza: “Capacidad adquirida para ejecutar labores, tareas o
acciones en forma destacada, producto de préactica y del conocimiento” (Molina
et.al, 2006, pag. 4)

Cualidad: “Rasgos del caracter de los individuos que les predisponen a realizar

determinando tipo de tareas, acciones o labores en forma excelente” (Molina

et.al, 2006, pag. 4)

Evaluacion de desempefio: “Permite dar solucién a problemas de supervision
del recurso humano, de integracion del trabajador a la empresa o al cargo que
ocupa actualmente, de la falta de aprovechamiento de potenciales mayores que
los exigidos para el cargo, de motivacion, etc.; también tomar medidas con el
fin de mejorar el comportamiento de las personas, lograr una mejor
comunicacion, planificar y organizar el trabajo basado en las fortalezas y
debilidades detectadas” (Correa & Miranda, 2013, pag. 41).

Capital humano: “Surge de la suma de competencia, actitud y agilidad
intelectual” (Molina et.al, 2006, pag. 4)

Actitudes: Inclinacién de las personas a realizar determinado tipo de labores,
tareas o acciones que se generan por las motivaciones (Molina et.al, 2006, pag.
4).
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CAPITULO II
METODOLOGIA
2.1. Métodos, técnicas e instrumentos

Se utilizé como método de investigacion, al método deductivo porque es de caracter
cuantitativo y cualitativo, ademas se considerdé como técnicas de investigacion: la

entrevista y encuesta.
Meétodo Deductivo

Es el que parte de lo conocido, pero en término generales, para después llegar a

elementos especificos (Krause, 1995).
Técnicas

Entre las técnicas que también se van a utilizar, estan las encuestas y las entrevistas,
por ser una poblacion pequefia (18) no se aplica formulas para determinar el tamafio

de la muestra.

En lo relacionado con la entrevista, se utiliza la entrevista no estructurada, dado
que, la investigacion que se aborda en este trabajo es de caréacter cualitativo. Se
considera esta tipo de entrevista por el alto grado de libertad y profundidad. Asi
también porque los participantes prefieren mantener un didlogo abierto. Por lo
tanto, el entrevistador acta como receptor pasivo e intervenia en los momentos que
consideraba orientar la conversacion hacia el objetivo de la investigacion (Granja

Palacios, Ordofiez Mantilla, & Garzén Cardenas, 2009)

En lo relacionado con las encuestas, se las realizaran a los trabajadores de los
locales del patio de comidas del Centro Comercial Hermano Miguel. Mientras que

las entrevistas seran dirigidas a los duefios o gerentes de dichos locales.
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2.2 Resultados de las entrevistas

La entrevista es de interés para la presente disertacion por la capacidad de ayudar a
obtener informacion acerca de las apreciaciones por parte de los duefios de los
locales del patio de comidas del Centro Comercial Hermano Miguel. A
continuacion, se comparte el modelo de las entrevistas que se realizd y a la vez, las

interpretaciones y resultados:

Tabla 2.- Distribucion de la entrevista

Poblacion Cantidad Auestra  Criterio de
de la investigacion  investizacion

Cerente 18 Laocal patio de
comidas

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacién, se conoce los resultados de las entrevistas:

Tabla 3.- Preguntas y reflexiones de las entrevistas

Pregunta

Reflexion

1.- ¢(Qué representa este
negocio para usted?

2.- ¢Cudles son los objetivos
de esta empresa o local?

3.- ¢Como es la relacion
entre trabajadores y usted?

4.- ; Cudles son los proyectos
a futuro que tiene como
gerente de este local?

5.- ¢Cémo practica la
comunicacién interna con
sus empleados?

6.- ¢ Qué entiende usted por
desarrollo de competencias?

7.- ¢ Qué aspectos considera
usted que se deben cambiar
en su local para mejorar la
atencion hacia los clientes?

8.- ¢Permite usted espacios
para que los empleados
emitan sus comentarios u
opiniones?

9.- ¢Qué tipo de
capacitacion realiza con los
empleados?

10.- ¢ Fuera del local como se
relaciona usted con los
trabajadores?

En esta pregunta, 17 gerentes consideran que es una fuente de trabajo y
de subsistencia para la familia. Mientras que solo un duefio del local,
dijo que este negocio es una fuente para mejorar el estilo de vida.

Tres duefios, manifestaron que la idea es seguir trabajando hasta que
terminen de estudiar sus hijos. Otro tres dijeron que el objetivo es
mejorar ingresos. 6 dijeron que la idea es dar buena atencion al cliente
y satisfacer necesidades. 5 quieren que sus locales lleguen a ser
conocidos y el dltimo duefio dijo que es una herencia que debe quedar
para la familia.

Los 17 gerentes manifestaron que la relacién es buena, con respeto y
confianza. Y el Gltimo dijo que es buena mientras cumplan sus
obligaciones, sino se los cambia.

Los 10 gerentes indicaron que quieren mejorar el local adquiriendo
muebles para dar mejor atencion, 6 desean abrir otras sucursales y 2
vivir comodamente.

Trece hicieron hincapié en el dialogo. Cinco permitiendo que los
empleados expresen sus ideas.

Los 15 hablaron sobre la importancia de que crezca el negocio. Y los
tres creen que es la competencia con otros locales.

Los 10 optaron por creer que se debe mejorar la comunicacion entre
compafieros, evitar las discusiones entre compafieros. Y los 8 finales
dijeron que es importante mantener le aseo, en la presentacion de los
alimentos.

Las 17 personas dijeron que estan de acuerdo por la importancia de
escuchar otras opiniones. Mientras que uno indic6 que no es
importante.

Diez entrevistados no realizan ninguna capacitacion. Y los otros 8 creen
que la capacitacion tiene que ver exclusivamente con la experiencia del
duefio.

Los 12 entrevistados manifestaron que se ven como amigos y los otros
6, la relacion es igual que en el trabajo, con respeto.

Fuente: Elaboracion propia

2.2.1 Analisis e interpretacion de las entrevistas

Como se evidencia, a nivel de comunicacion entre empleados y empleadores existe
una relacion de respeto. Por otra parte, todos coinciden en que ven su local como
una fuente de ingresos. En consecuencia, los locales también son vistos como
posibles herencias para sus hijos o familiares. Por otra parte, la mayoria hace
referencia sobre las cosas que deben mejorar tienen que ver con el trato entre

comparieros. Y la atencion hacia los clientes. Es decir, son conscientes de que la
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atencion no es de la mas adecuada. Y en este sentido, ratificaria lo que se ha
considerado en este trabajo, pensar en mejorar la calidad del servicio.

Finalmente, la interpretacion sobre la entrevista arrojo que los duefios de los locales
no piensan en las capacitaciones permanentes para los empleados. La razon, tiene
que ver con el hecho de que para ellos la capacitacion tiene que ver con la
experiencia. Este resultado, es el mas importante para efectos de esta investigacion.
Sobre todo, con el propdsito de sustentar porque en esta disertacion se esta
proponiendo un modelo de gestion de competencias. Se considera que la
capacitacion es clave para pensar en mejorar la calidad del servicio, al mismo
tiempo el hecho de que se desconozca lo que significa o lo que abarca la gestion de
competencias, justifica esta propuesta que se la detallara de mejor manera en el

siguiente capitulo.
2.3. Resultados de las encuestas

Entonces como resultado de este andlisis, se considera que se van a realizar 25
encuestas partiendo de que son 25 locales. De los 25 empleados 21 accedieron a dar
la encuesta. Lo que aporta a que los resultados sean complementarios con la

realidad.

Tabla 4.- Distribucion de la muestra

Poblacion Cantidad huestra de Criterio de
la investigacion investizacion
Empleados 21 Trazbajan en el patio de
comidas

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se presenta los resultados de las encuestas realizados:

Pregunta 1: ; Como se siente Usted de trabajar en este local?

Tabla 5.-Empleados que se sienten conformes

Variable Numero de perzonas Porcentaje
Conforme 11 5704
Inconfonne 5 2404
Poco Confonme 4 1904
Taital 1 100%

Fuente: Elaboracion propia

B Confomre ™ Inconforme ™ Poco conforme

Figura 14.- ;Como se siente Usted de trabajar en este local?
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion: En este grafico, se refleja la cuantificacion de 21

encuestas realizadas a diferentes empleados de los locales de comida en mencion.

Dejando asi, que la mayoria optd por la opcién de conformidad. Lo que demuestra

que todavia se debe fortalecer la necesidad de afianzar la relacion entre empleado

y empleador. El reto tiene que ver con buscar alternativas o soluciones para ese alto

numero que no estaria conforme.
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Pregunta 2: La relacion que usted establece con sus comparieros de trabajo es:

Tabla 6.-Relacion laboral entre comparieros

Variable Numero de personss  Porcentaje
Exchisivamente 11 £204
lzboral

Por Compafierizmo v & 2405
zolidaridad

Las dos anteriores 5 1404

Total 11 1004

Fuente: Elaboracion propia

M Exclusivamente Laboral m Por compafierismo y solidaridad

Las dos anteriores

- 52% ’
Figura 15.-La relacidn que usted establece con sus comparieros de trabajo
Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion: En este gréafico, la respuesta expone que el trabajo se
convierte en un campo dual. Por una parte, se aprecia que la relacion entre los
trabajadores es por el tema circunstancial de estar en el trabajo; por el otro, un
escenario de compafierismo. Pero lo que mas llama la atencién, es el hecho de que
las dos razones son las que justifican la relaciéon entre los trabajadores. Lo que
implica que la relacion debe consolidarse no tanto por una actividad laboral, sino
para mejorar los efectos de atencién y debe ser focalizan en términos de

comparfierismo.
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Pregunta 3: ¢Usted considera que el trato entre empleados contribuye a una buena

comunicacion y de esta manera mejora los servicios que presta la empresa?

Tabla 7.-Trato entre empleados

Variable Numers de personas Porcentaje
i bl 1004

Ho L] (LT

Taotal 1 1004

Fuente: Elaboracién propia

HSi mno

0%

Figura 16.- ;Usted considera que el trato entre empleados contribuye a una buena comunicacion
y de esta manera mejora los servicios que presta la empresa?
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion: A esta pregunta, la totalidad de los encuestados
manifestd que el trato entre compafieros contribuye a mejorar el grado de la
comunicacion y por lo tanto mejorar los servicios de los locales hacia los clientes.
Por tal motivo, se concluye que el personal siempre debe mantenerse al tanto de los
cambios y adaptaciones que realiza el local, ya que eso influye en su rendimiento y

en la forma de comunicarse.
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Pregunta 4: ; Qué cree usted que debe mejorar como trabajador?

Tabla 8.-Aspectos a mejorar como trabajador

Variable Numero de personas Porcentaje
Trabajo en Equipo g3 4004
Atancidn al Clisnte 1] 1504
Felacidn 7 35049
Empleado-Trabajador

Total 11 100%4

Fuente: Elaboracion propia

W Trabajo en equipo ® Atencion al cliente ® Relacién empleado-trabajador

Figura 17.- ;Qué cree usted que debe mejorar como trabajador?
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion: Con este grafico los empleados estan de acuerdo en
mayoria que deben mejorar como trabajadores para la satisfaccion de los clientes.
Eso significa que el trabajo en equipo no resulta trascendental como algo que deben
mejorar los trabajadores. Esta parte también sustentaria por qué mejorar el servicio

se relaciona con los clientes.
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Pregunta 5: ¢ Usted se capacita para mejorar la atencion a los clientes?

Tabla 9.-Capacitacion

Variable Numero de personas Porcentaje

5 15 TO%a
No & 3004
Total Il 10004

Fuente: Elaboracion propia

HSi ®mNo

Figura 18.- ;Usted se capacita para mejorar la atencion a los clientes?
Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacién: Las respuestas en este grafico complementan lo dicho
con los gerentes de los locales. En el sentido de que los duefios no invierten capital
para la capacitacion de los empleados. Por eso la mayoria de ellos no se capacitan.
Vale la pena recordar que la capacitacién para los duefios de los locales tiene que
ver exclusivamente con la experiencia que ellos han adquirido. Es decir, no ven o
piensan en otra posibilidad que no sea su propia experiencia. Y esto termina
dificultando la posibilidad de explorar otras formas de atender o tratar a los clientes.
Entonces como se puede dar otro tipo de servicio si no se piensa en capacitaciones.
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Pregunta 6: ¢ Tiene idea de lo que significa el desarrollo de competencias?

Tabla 10.-Desarrollo de competencias

Variable Numero de personas Porcentaje
=i 14 670
Mo 7 EELT]
Total 11 10094

Fuente: Elaboracion propia

HSi mNo

Figura 19.- ; Tiene idea de lo que significa el desarrollo de competencias?
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion: Esta respuesta tiene que ver con la anterior, al no
capacitar a los empleados, dificilmente van a tener una idea clara de lo que significa
un desarrollo de competencias. Por tal motivo es importante plantear un modelo de
gestion que trasgreda las formas habituales de atender. Conociendo lo que
representa este modelo, las posibilidades de mejorar la atencion y perspectiva como

empleado se modificaran.
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Pregunta 7: ¢ Qué recomendaciones le haria a su jefe para mejorar este local?

Tabla 11.-. Recomendaciones

Variable Numero de Personas Porcentaje
Tacnelogia 1] (17
Wiff Para Clientes 1 F04
Atsncion oporiuma 2 Clisntes 10 5104
Participacida Activa Empleados 1 04
Mejor  comumicacidn  Emplesdo- 7 3504
Trabajador
Total 11 10084

Fuente: Elaboracion propia

H Tecnologia
m Wifi para clientes
B Atencidn oportuna a clientes
Participacion activa de los empleados
B Mejorar la comunicacion entre empleado-empleador
[ ]

0% 5%

/

5%

Figura 20.- ;Qué recomendaciones le haria a su jefe para mejorar este local?
Fuente: Elaboracién propia

Anélisis e interpretacion: EIl grafico lo expone claramente, mas del 50 % de los
empleados consideran que los cambios del local deben ser pensados en funcién del
cliente. Este resultado refleja que los empleados al estar en contacto permanente
con los empleados entendieron que la parte mas importante de una empresa, en este
caso, de un patio de comidas es un cliente satisfecho. A lo anterior se suma, que la
comunicacion entre empleado-empleador también es fundamental. Lo que lleva a
pensar que las respuestas por parte de los duefios de los locales no necesariamente
son compartidas por lo empelados en el sentido de que el flujo de informacién o
comunicacional no es del todo el mas adecuado, sobre todo para los trabajadores.
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Pregunta 8: ¢ Qué elementos considera que afectan el servicio en este local?

Tabla 12.- Elementos que afectan el local

Variable Numero de personas Porcentaje
Limpieza 10 204
Calidzd del Producto 4 1994
Servicio 7 290
Total n 100%%

Fuente: Elaboracién pro'pia

M Limpieza ™ Calidad del producto Servicio

Figura 21.- ;Qué elementos considera que afectan el servicio en este local?
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Con el resultado en el presente gréafico, se determina o evidencia que la limpieza es
uno de los factores mas importantes que podrian estar afectando el funcionamiento
de los locales en el patio de comidas del Centro Comercial Hermano Miguel. Lo
que lleva a pensar que no los trabajadores estan pensando en la capacitacion como
uno de los elementos claves a fortalecer, pero esa atencion tiene un factor

relacionado con la higiene.
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Pregunta 9: ;¢ Como usted cree que se fortaleceria la relacion con el cliente?

Tabla 13.-Relacién con el cliente

Variable Numero de Personas Porcentaje
Fedes Socizles ) 1104
Promociones L 4804
henzajes Textos o WhatsApp 4 1604
Pagzinz Wah ] 0%
“/allas Publicitarizs 5 24%
Total 11 104024

Fuente: Elaboracion propia

M Redes sociales M Pagina web
B Promociones Vallas publicitarias
B Mensajes de texto o por Whatsapp ® Otros

16% 0% 12%

0%

Figura 22.- ;Como usted cree que se fortaleceria la relacién con el cliente?
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion:

Este grafico permite visualizar que la mejor forma de fortalecer la relacion con los
clientes tiene que ver con las promociones. Lo que significa que los duefios de los
locales deben estar atentos al tema de las promociones. Para los empleados este

seria el mejor mecanismo de difusion o publicidad.
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Pregunta 10: ¢Si la empresa le ofrece capacitacion para mejorar su rendimiento
laboral, usted aceptaria?

Tabla 14.-Capacitacion

Variable Numero de personas FPorcentaje
5i 19 2004
Mo 1 1094
Total 11 100%4

Fuente: Elaboracién propia

HSi ENo m [ |

10%

Figura 23.- ;Si la empresa le ofrece capacitacion para mejorar su rendimiento laboral, usted
aceptaria?
Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion: Lo que demuestra este grafico es que, si bien es cierto,
la mayoria estaria de acuerdo con la capacitacion, ese 10 % sirve para entender
porgue algunos trabajadores no estan conformes con los trabajos. Por otra parte, si
la mayoria esta de acuerdo en el tema de la capacitacidn, los duefios deberian pensar
seriamente en este proceso. Se debe dejar a un lado el hecho de creer que la
experiencia del duefio es la mejor capacitacion que puede obtener le trabajador.
Incluso este resultado seria para que los propios duefios piensen en el tema de la
capacitacion.
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2.4. Diagnostico

2.4.1. Diagnostico de la situacion laboral en el patio de comidas de Centro

Comercial Hermano Miguel

Gracias al desarrollo de la encuesta y la entrevista se dio a conocer un diagndstico
integral sobre el funcionamiento del talento humano del Centro Comercial

Hermano Miguel, como se puede ver a continuacion:

*Desconocimiento sobre lo que representa un

l Lanagr prehloma I modelo de gestion

'l Efecto del problema | =Improbable de elaborar un modelo de gestion

Figura 24.- Identificacion del problema
Fuente: Elaboracion propia

Para complementar este grafico, se realizd una matriz FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas). Esta técnica se articula en dos espacios.
A nivel interno y externo de Centro Comercial. La materializacion de esta
herramienta, en un primer momento tiene que ver con el registro de las Debilidades
y Fortalezas. Asi, no solamente se analiza la situacion propia del patio de comidas,
sino también de competidores presentes en otros centros comerciales. En decir, se

posibilita evaluar y tener presente el mapa de las Oportunidades y Amenazas.
2.4.1.1. Resultados de la Matriz FODA

El andlisis y aplicacion de la Matriz FODA en el patio de comidas del “Centro
Comercial Hermano Miguel” se llevo a cabo en el salon de reuniones de este centro
comercial. Ademas de ello, contd con la aprobacion de los duefios del local y la
participacion de los trabajadores. La reunion se realizo el 1 de diciembre de 2017.

Finalmente, el desarrollo del FODA tuvo que ver con los siguientes aspectos:
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Figura 25.- Aspectos para el desarrollo de la Matriz FODA
Fuente: Elaboracion propia

Mientras que a continuacion se presenta la Matriz FODA, realizada:

Tabla 15.- Resultados de la matriz FODA en el patio de comidas del “Centro Comercial

Hermano Miguel”

Fortalezas Oportunidades
»  Estabilidad en el negocio. Amphacion de contactos para
»  Fidelidad de clientez. comercializacion de los servicios.
= Precios estables. Mercado potencial existente.
=« Amplia travectoria en el mercado Inchusion del personal a un modelo de
gastrondmico. gestion de competencias.
Dehbilidades Amenazas

Poca atencion sobrz mejorar 1a calidad del
SETVICLO.

Ausencia del crganigrama estructural.

No ze da importancia a las plamificaciones.
Individualidad de los mismbroz que
conforman el patio de comidas.

Competencia de  zerviclo em ofros
restaurantes.

Perzomal de otros restawrantes capacitados.
Cambios de tendencias en el consumidar.

Fuente: Elaboracion propia

Para esta parte, mas que detenerse en el ambito de las fortalezas, para el presente
estudio interesa el campo de las debilidades. En tal aspecto, uno de los elementos
gue mas llama la atencién y que es fundamental para elaborar un modelo de
gestion, tiene que ver con el hecho del desorden y el aspecto de no trabajar en
colectividad. Lo que implica que la individualidad esta por encima de los intereses
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del patio de comidas en su conjunto. La razén es que, en los locales, no se realizan

capacitaciones de forma permanente para el personal y los duefios de los locales.

Por esto, se deduce que desde los duefios y trabajadores no estdn pensando en
mejorar la calidad de servicio, sino en ofrecer un servicio. Con lo anterior se
pretende decir que el patio de comidas, si bien es cierto, cuenta con una cartera de
clientes, que asisten diariamente, pero si deciden cambiar de lugar, serd por no
pensar en fortalecer la calidad de servicio. Pensar en ser mas ordenados, atender
de mejor manera a los clientes son elementos inherentes a plantear un modelo de

gestion de competencias.
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CAPITULO 11l

MODELO DE COMPETENCIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL PATIO DE COMIDAS DEL “CENTRO COMERCIAL
HERMANO MIGUEL” DE LA CIUDAD DE QUITO

3.1. Objetivo de la propuesta

Elaborar un modelo de competencias que permita el mejoramiento de la calidad
del servicio por parte de los empleados y gerentes en el patio de comidas del
“Centro Comercial Hermano Miguel”, a través de la realizacién de manuales que

ayuden al funcionamiento del mismo.
3.2. Justificacion de la Propuesta

Es imprescindible pensar en un modelo de gestion que se apegue a la realidad del
patio de comidas, el cual debe ser reciproco con los deseos de gerentes y
trabajadores. Por tanto, la propuesta debe conocer o proponer una definicién de la
filosofia y estructural del Centro Comercial, con esto se posibilitara el
mejoramiento de operatividad de los empleados y empleadores para aumentar la

rentabilidad, pero sobre todo mejorar la calidad de servicio.

Es por ello, que para realizar todo lo anterior, se retoma las propuestas de algunos
autores mencionados en el marco teérico, con el fin de sustentar de mejor manera
el trabajo a realizarse. A continuacion, se presenta los puntos abarcarse en la

presente propuesta:

Filosofia Organizacional ‘ Organigrama ‘ Realizacion de manuales
*Mision *Organizrama funcional | *Manual procedimientos |
+Vision =Modelo de competencias

Figura 26.-Estructura de la nueva filosofia organizacional
Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Filosofia Organizacional

Desde su creacidn, el Centro Comercial Hermano Miguel no present6 o desarrollé
la parte de mision y vision inherentes a una organizacién. Por consiguiente, en esta
parte de la propuesta se plantea una filosofia que sustente o se relacione con el
modelo de competencias. A continuacion, se plantea la mision, vision y valores y

objetivos organizacionales:

Figura 27.- Misidn y vision organizacional
Fuente: Elaboracion propia

Mientras que los valores organizacionales que van a regir a la empresa, y que
formaran parte de la cultura organizacional del patio de comidas son los siguientes:

Figura 28.- Valores organizaciones propuestos para el presente estudio
Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a los objetivos organizacionales planteados son los siguientes:
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v"Incrementar la participacion en el mercado, estableciendo nuevas relaciones
de negocios tanto con los miembros que conforman el patio de comidas,
como también con los clientes que visitan las instalaciones, a través de
practicas mas organizadas y funcionales que aporten al desarrollo del patio

de comidas.

v Mejorar las capacidades del talento humano a través de cursos y/o
seminarios enfocados al servicio al cliente y en higiene y manipulacion de
alimentos, para la atraccion de mayor clientela al Patio de Comidas

Hermano Miguel.
3.4. Organigrama propuesto

A continuacion, se presenta un organigrama propuesto para el Patio de Comidas
del Centro Comercial Hermano Miguel, en la siguiente figura:
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Sequridad
diuma

Asamblea de
SOCI05
Junta directiva
_________ Contadaor
Administracion
general
Asistancia
AdMINISTAtive | == ————— - =
Departamento de Departamento de
Seguridad y produccitn Comercial
Guardiania
I
l I j | |
Sﬁ;ﬂﬁf Limpiaza Mantenimiento Cacina Atancién al cllente

Figura 29.- Organigrama Propuesto
Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Manual de procedimientos de procedimientos
a) Objetivo general del manual

Mejorar las formas de relacionarse en el interior del patio de comidas, asi como la
relacion entre empleado-empleador, a través de un manual que delimite de mejor

manera las actividades de cada miembro del Patio de Comidas Hermano Miguel

b) Objetivos especificos del manual

e Servir de guia para la correcta ejecucion de actividades y tareas de
la organizacion, para el aprovechamiento de los recursos humanos,
fisicos y financieros.

e Generar uniformidad en el trabajo por parte del talento humano,
para el mejoramiento de los servicios y evitando la improvisacion
en las labores diarias.

e Ayudar a orientar al personal nuevo, en pro del mejoramiento de la
supervision 'y evaluacién de labores para la disminucion en
discusiones sobre normas, procedimientos y actividades.

e Facilitar la orientacion y atencién al cliente externo, a través del
establecimiento de elementos de consulta, orientacion y
entrenamiento al personal, que sirvan como punto de referencia
para las actividades de control interno y auditoria.

c) Responsable

Area administrativa del patio de comidas

d) Fundamentacion del manual

El manual de procedimientos posibilita anticipar, preparar y planificar, la forma de
realizarse las actividades dentro del patio de comidas, ayudando a los nuevos retos

que generen los clientes potenciales.

e) Politicas de aplicacion

e El personal que actualmente labora en la organizacion, debera realizar el

proceso de capacitacion sobre el manual de procedimientos.
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e EIl personal nuevo deberd recibir el reglamento de procedimientos para

mejorar los procesos a su cargo.

e Toda persona que ingrese debe ser a fin al perfil que se busca para la
atencion al cliente.

Hay que resaltar, que el Patio de comidas no tiene establecido un conjunto de
procesos empresariales, y que durante el presente manual se propone una cadena

de valor y el mapa de procesos:

Actividades primarias

. C .
A. Logistica D. Servicio Post

Marketing ¥ ventas

de entrada T

alimentos

Actividades secundarias

E. SEGURIDAD
F.MANTENIMIENTO ¥ LIMPIE ZA

G.GESTION DEL TALENTO HUMANO

H. GESTION CONTABILIDAD Y FINANZAS

I.COMPRAS
J. PLANIFICACION E STRATEGICA

Figura 30.- Cadena de valor
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede ver, se presenta un conjunto de procesos los cuales son los
primarios, es decir, los que tiene que ver con la actividad productiva del Patio de
comidas. Mientras que los procesos secundarios, son los que brindan apoyo para

la realizacion de la gestion del servicio.

A continuacion, se presenta el mapa de procesos propuesto, el cual se tiene los
procesos productivos, los cuales estan directamente relacionados con el accionar
del Patio de Comidas, los procesos de apoyo, los cuales ayudan a los procesos
operativos Yy los estratégicos que los procesos que ayudan al cumplimiento de la
visién del Patio de Comidas. A continuacion, se presenta el mapa de procesos:
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PROCESOS ESTRATEGICOS

J. Planificacion estratégica

1 B. Elaboracion de C. Marketing
| alimentos y ventas

PROCESOS PRODUCTIVOS

 NECESIDADES
| EXPECTATVAS

F. Mantenimiento y limpieza
. Gestion contable y financieral

PROCESOS DE APOYO

G. Gestion del Talento
Humano

I. Compras

Nota: Logistica de entrada, se refiere al manejo de inventarios.

Figura 31.- Mapa de procesos
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se presenta la relacion entre los procesos y procedimientos:

Tabla 16.- Relacion proceso- procedimiento

Proceso

Procedimiento

Planificacion estratégica

Administracion del patio de comidas

. Gestion contable y financiera

Asistencia general

. Gestion contable y financiera

Realizacion de contabilidad

. Marketing y ventas

Realizacion de gestion comercial

. Elaboracion de alimentos

Cocinar comidas tipicas

Marketing y ventas

Atencion al cliente

Mantenimiento y limpieza

Limpieza

Mantenimiento y limpieza

Mantenimiento de instalaciones

. Seguridad

Seguridad diurna y nocturna

. Gestién del Talento Humano

Reclutamiento

. Gestion del Talento Humano

Seleccion

. Gestién del Talento Humano

Induccion del personal

OEOemmTolw oI

. Gestion del Talento Humano

Entrenamiento y capacitacion del personal

Fuente:

Elaboracién propia
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Como se puede ver se tiene un total de 13 procedimientos, los cuales se han
establecido en el presente estudio, ya que anteriormente, en el Patio de Comidas
no ha existido un levantamiento de procesos.

g) Desarrollo del manual de procedimientos

Tabla 17.- Administracion del patio de comidas

Manual de procedimientos

Puesto: Administrador General
Procedimiento: Administracion del patio de comidas
5
Patio de Comidas Hermano Miguel
Responsable Actividad Documento
Administrador General Representar legalmente al Centro Comercial. Nombramiento del puesto

Planeacién del desarrollo y crecimiento de la

L : Plan operativo anual.
organizacion a corto, mediano y largo plazo.

Administrador General y Junta de socios

Planeacién de las politicas pre establecidas
Administrador General y Junta de socios |por el Consejo de Administracion y Plan operativo anual.
Asamblea General.

Administrador General y Junta de socios |Revision y autorizacién del presupuesto. Plan operativo anual.

Administrador General y Junta de socios |Generar un clima organizacional funcional. Plan operativo anual.

Cenerar las relaciones publicas internas y

. Plan de comercializacion.
externas del centro comercial.

Administrador General y Junta de socios

Flujograma
[E=e]] v Rastzar
7 (7, lepimenteal Fhinear e iz Conegit atinidadds pat
'y Camtio actividades PresUpUESIo | propuesa wgaurelcima
- Crmerl angan paianal
‘E JEscormeco?
a
E
E
v
-a -
E S
Auorzr
actvidedesy
g presupuesto
]
a
H

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18.- Asistencia administrativa

Manual de procedimientos

Puesto:

Asistente administrativa

Procedimiento:

Asistencia General

Patio de Comidas Hermano Miguel

Responsable

Actividad

Documento

Asistente administrativa

Mantener comunicacion constante con los
distintos bancos para el seguimiento
pagarés, lineas de Crédito, sobregiros etc.

Mails, documentacion escrita emitida por
gerencia.

Asistente administrativa

Receptar, registrar y distribuir de
correspondencia.

Mails, documentacién escrita emitida por
gerencia.

Asistente administrativa

Emision de correspondencia bajo
numeracion correlativa y codificada, de
acuerdo al departamento que le ordene, y su
remision inmediata.

Mails, documentacion escrita emitida por
gerencia.

Asistente administrativa

Atender las citas diarias de las agendas de
la Gerencia.

Mails, documentacion escrita emitida por
gerencia.

Asistente administrativa

Receptar mensajes telefonicos de gerencia.

Mails, documentacion escrita emitida por
gerencia.

.
Flujograma
aranar
SOt aethidades e il
¥
data s e g1 T T
B bt
§| Cum plir activicades L4 A
- encomendadas pos Y
£ elgent "
i y si
7 FI=
E movedadesT
B o "
g echiry registalt Comunicaral
B conespondench Fcin intstmdod
2 L
0‘! .
_ — Establacer
= I/ listado de:
i~ actividaces
4
]
[
g
=
E
2

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19.- Realizacién de contabilidad

Manual de procedimientos

Puesto:

Contador

Procedimiento:

Realizacién de contabilidad

Patio de Comidas Hermano Miguel

Responsable

Actividad

Documento

Contador

Analizar y proponer los métodos y
procedimientos para realizar los registros
contables, tributarios y financieros de la
institucion.

Transacciones diarias

Contador

Supervisar el flujo de informacion referente
a los ingresos generados diariamente por el
Organismo.

Balances empresariales

Contador

Revisar el estado que guardan las cuentas
por pagar del Organismo, en cuanto a
tiempo y monto adeudado.

Transacciones diarias

Contador

Formular la programacion de las
obligaciones del Organismo para establecer
las prioridades de pago.

Balances empresariales

Flujograma

Cantadon
()
l

Fatio de comddas

AnaliTary proceder
a realizar métodos
contables

Registrar Realizar
asientos ; ertados
wontables , No | finanderos

para presentar
resittanng

Eitablecer
ronograma

JExiste
novedades? | g

Motificar
moredad

Presentar

resultados

Werificar

ngvedad

k4
Redlbir

Junta de sockos | Administiador general

resultados

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 20.- Realizacidn de gestién comercial

Manual de procedimientos

Puesto: Director de Marketing y ventas
Procedimiento: Realizacion de gestion comercial
Patio de Comidas Hermano Miguel
Responsable Actividad Documento

Establecer un anexo entre el cliente y la

o Plan de comercializacion
organizacion.

Director de Marketing y ventas

Contribuir activamente a la solucién de

problemas en esta drea Plan de comercializacion

Director de Marketing y ventas

Director de Marketing y ventas Administrar su territorio de ventas. Plan de comercializacion

Integrarse a las actividades de

. Plan de comercializacion
mercadotecnia de la empresa.

Director de Marketing y ventas

Flujograma
3
@
J
A
Reportar
Brender
2 requerimientos Lot Xl
i administrador
= Establecer la e
2
gl stuacidn "|"°":" P
z setusl Bl s Realizar Solucionar
H] it acthidades de problemas del /S
= marketing rea J
5
s | £ I
g g Qué £ Es correcto?
F adtividades
2 debe realizar?
L] Administrat e
§ temitorio de e
£ ventas
Realizar reuniones con
el gerente sobre
marketing
F -
] Coordonar Verificar
g Aprobar actividades avances
= actividades de correctivas
2 marketing
]E ‘s .
z Nt/
4

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21.- Cocinar comidas tipicas

Manual de procedimientos

Puesto:

Cocinero

Procedimiento:

Cocinar comidas tipicas

Patio de Comidas Hermano Miguel
Responsable Actividad Documento
. Realizar recetas de cocina, tradicionales y A
Cocinero L Planificacion semanal
tipicas.
. Supervisar el desempefio laboral del resto «
Cocinero X Informe de desempefio
de empleados del rea.
. Ser responsable de la elaboracion y R
Cocinero o , . Planificacion semanal
actualizacion del menu para el dia.
. Realizar inventarios semanales de los . .
Cocinero Inventario de insumos
productos de consumo.

Flujograma

Cocinesa

Patio de comidas

Realizar

2E5 correcto?
Seguir con I
/ preparaciin de los
slimentos pars el
senvcio

Supendsar las
recatas

Rectificar

4Es comectn

N

Maticaral
gerente

Reslizar
irmenttario de
materiales

v recetas

Apudante de cotinera

recets

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 22.- Atencién al cliente

Manual de procedimientos

Puesto:

Vendedor de comidas tipicas

Procedimiento:

Atencion al cliente

Patio de Comidas Hermano Miguel
Responsable Actividad Documento
Vendedor Ate_nder las necesidades de los clientes Orden de pedido
gue ingresan al restaurante.
Vendedor Tomar la orderl del c_Ilente y procura que Orden de pedido
su entrega sea inmediata.
Conocer el menti del dia y sus ingredientes,
Vendedor para poder sugerir a los clientes al momento Orden de pedido y menu
de su compra.
Inspeccionar los platos o menus antes de .
Vendedor P p . Orden de pedido
ser entregados a los clientes.
Revisar constantemente las mesas que
Vendedor i
estén aseadas y en orden.
Flujograma

Vendedor

Atender la
necedidad de
los clientes

Tomar pedido
de clientes

Retirar pedido

de cocina

Dar pedido al
cliente

Patio de comidas

~

h

&)

Limpiar mesas
wacias

Da a conocer

el pedido

Clientes

Werifica el
pedido al
cliente

Motificar a
cocing

< Es correcto

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23.- Limpieza

Manual de procedimientos

Puesto: Persona encargada de la limpieza
Procedimiento: Limpieza
Patio de Comidas Hermano Miguel
Responsable Actividad Documento
Mantener en completo orden y limpieza
Persona encargada de la limpieza cada uno de los lugares del patio de Orden de limpieza diario
comidas.

Verificar que las instalaciones no tengan

L Orden de limpieza diario
ningun dafo.

Persona encargada de la limpieza

Dotar a los bafios con los correspondientes

. Orden de limpieza diario
insumos.

Persona encargada de la limpieza

Realizar aseo diario de cada una de los

= Orden de limpieza diario
bafios.

Persona encargada de la limpieza

Flujograma

— Limpiar bodas “erificar el . Dotar a los —

i . F—X i

{ ) [T ertado ok Iz bafias con T :‘;:r;r';:;o .
— Instalaciones Iinstalaciones Ha insumos -

Diariamente

&

Hotsficar al
adminigtrador
QR

Persona encargada de Bmpiets
i
%

Pabin e Comidas

Gestianar

BIVEQICE pary lad
instalacong s

Axdmimisiy adion general

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 24.- Mantenimiento de instalaciones

Manual de procedimientos
Puesto: Conserje
Procedimiento: Mantenimiento de instalaciones
Patio de Comidas Hermano Miguel
Responsable Actividad Documento
. Realizar una revision de las instalaciones -
Conserje . ) Informe de mantenimiento
del patio de comidas.
Conserje Comprar t.o d.os las lnsurpos negesarlos para Informe de mantenimiento
el mantenimiento de las intalaciones.
Conserie Reparar/los.|nconven|entes como ejemplos Informe de mantenimiento
fallas eléctricas, fugas de agua, entre otras.
. Ayudar al personal de limpieza en el buen .
Conserje y . .p . y . Informe de mantenimiento
mantanimiento de las instalaciones.

Flujograma
iExiite
novedsd?
r— Fealizar COmQrar niumos Realizar P Ayadar al
redssin de B ARCERRTIOI DA R [ < personal de
\-- instalaciane: ] rEparacanes M Bmpiezs ol aren
Driariamente

k.

Csndeijpe

Hotificar al
e i i s cor
general

Palio de comidas.

HeMIEar I8
geskiGn pary

reparar
imnerfertn

Adminisirador general

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 25.- Seguridad

Manual de procedimientos

Puesto:

Guardia de seguridad

Procedimiento:

Seguridad diurna y noctorna

Patio de Comidas Hermano Miguel
Responsable Actividad Documento
Conocer a la perfeccion todas las areas
Guardia de seguridad delpatio de comidas y realiza visitas Control de seguridad
periddicas por todas las instalaciones.
. . inar | li I .
Guardia de seguridad C.oc.)rdmar B entraday salida de los Control de seguridad
visitantes
. . Realizar una requisa del personal que labora .
Guardia de seguridad alzaruna requt P u Control de seguridad
alingreso y salida.
Garantizar la seguridad de los usuarios
Guardia de seguridad internos, externos y patrimonio de la Control de seguridad
empresa.
i i Identificar y controlar en forma estricta el ingreso
Guardia de seguridad y salida del personal de la empresa, visitantes y
proveedores. Control de seguridad

Flujograma
4 Existe alguna
i navedad?
2
§ ~ Conpcer ks wr:;m;”' igilar cada Realizar un
- { Srent del patio i:l.;a ;{ uno de (ot infarme de
3 - -"'l de comidas ! H Iocales nevedades
= wisitantes
-
3
=
'i g
g
=
- Actuaren la Limmar a s
% situscidn de polica ya
o peligra ambulancs
5
g Fevisary
] gestionar
-E rovedades
]
£
E
o
<

Fuente: Elaboracion propia
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Otro punto importante, fue el establecimiento de los procesos realizados tanto para

obtener, como para mantener la relacién con el talento humano:

Tabla 26.- Reclutamiento

Reclutamiento

Objetivo: Definir los pasos a seguir para ofrecer a la empresa un medic para reclutar personzl a fraves
de la aplicacién de técniczs e Instrumentos que facilitam la obtencicn de participantes que reinan
caracterizticas académicas v laborales requeridas para ecupar un puesto vacante o de nueva creacicn.

Politica

En el Patio de Comidas Hemmano MMiguel, el reclutamiento de personal se lo realiza mediznte fuentes
externas e mternas, de esta manera e cubre la vacante dentro de la empresa. El Admimistrador General
es la encargada de dirigir y controlar este proceszo.

MhMétodos de reclotamiento

» Beclutamiento Externo: Aquel que se realiza 2 través de publicaciones en la prensa, agencias de
empleos v'o redes zociales

*Beclutamiento Interno: Mediante 1a difusion de la vacante a ocupar dentro de la misma organizacion.

PROCEDIMIENTO
PASO DESCRIPCION INSTRUMENTO RESPONSABLE
1 Emviar al Admimistrader dal local una soliciud de Formmlario de Jafe de Area solicitante
requenmients de personal, cuando en alguna drea se detecte requisicion de
necesidzd de cubrir une o varios puestos personal
2 El Admmstrador del local reviza la sobertud de Formmlario de Adnmimstrador Genaral v
requernmiento de persomal v pude la cerbficacion raqusicion de Deapartamento de Contabalidad
presupuestania al Departamento de Contabilidad personal
3 Certificar 1a existencia del puaste v rectbir la aceptacidn o Formmlario de Administrador Genaral
rechazo para el presupuesto da las nuevas plazas de ampleo raquisicidn de
por parta dal contador personal
4 En &l cazo de no posser prezupussto para la vacants, o no
exlsta requarnmiento dal mizmo, el Admmetrador del local
atraves de asistents del Asistents de (rerencia commumica al
responzable del Area Sclicitante, la no exustencia del puesto Formulario de Administrador General
o presupuesto de ser el caso, por lo que el proceso no e requiziclon
podra contimiar, de lo contranio se continuara con el misme.
5 Solicitar al contador los racurses finaneieros para realizar el Formmlario de Administrador Genaral
rechitamisnto debido. requisicion de
prazupussto
& El Contader =sumimstra del presupuesto necesario al Formmlario de Contador
Admimistrador General para realizar el proceso de requisicion de
reclutamianto rezgpectivo. prazupuasto
T El Admimistrador General decide qué tipo de reclutanuento, Formmlario de Admimistrador Genaral
va sea este Intemo o externo. raqusicion de
personal
B Se dard preferencia a los empleados de la organizacion Procedinuento de Administrador Genaral
segin al proceso de reclutamiento intamo. rechitamiento mterno
] Tal zea el caso de no emstir persomal dentro de la Procedmuento da Admimistrador Genaral
organizacion se procede al reclutamiento extemo reclutammento
excterno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27.- Seleccion

Seleccidn de personal

Objetivo

Contribuir a la ejecucidn de las labores asignadas al personal, para la dptima zeleccitn de
un candidato. A través de la evaluacidn v escogimiento de los postulantes mas adecuados

para zatisfacer las necesidades de la organizacion.

Politica

En el Patio de Comidas Hermano Miguel, 1a seleccicn de perzonal se lo realiza mediante filentes,
de esta manera se cubre la vacante dentro de la empresa. La Administracion General ez 13 encargada
de dirigir v controlar este proceso, spovada de una asesoria externa. A continuacidn describimos

loz procedimientos para la seleccion de personal.

Procedimiento
PASO DESCRIPCION INSTREUMENTO | RESPONSABLE
1 Recibir las hojas de vida, con documentos correspondientes. Formulario Azistents gerencia
solicitud de empleo
1 Revision v venficacion de la imformacion presentada por el candidato. Asmistente gerencia
Curricule vitas
3 Analisis de cada candidato de acuerdo a los requerimientos establecidos.
Curriculo vitas Administrador
general
Escoger los candidatos mas adecuados para una entrevista personal. Curriculo vitae Administrader
general
4
5 Comunicarse con los candidatos seleccionados para la entrevista personal Curriculo vitae Asistente gerencia
] Enfrevistar une a une cada candidato, conoclendo sus intereses v aspectos Cumriculo vitas Admimstrador
trascendentales. general
7 Iniciar con las pruebas practicas a cada candidato, indicandole las actividades Formato de Area solicitante
que debe hacer realizar. evaluacion
H Agradecer y despedirse de cada candidato informaindole de cuando se le hard Administrador
conocer la decisién general
9 Anahms v evaluacion de la entrevista personal y prusbas practicas Formato de Admimistrador
evaluacion general
10 Analisis v decisién acorde con los resultades obtenidos Formato de Admimstrador
calificacion general
11 Decision final dzl candidato escogido Cumiculo vitas Admimstrador
general
12 Comunicarse con el candidate seleccionado para mformarle la decizidn. Amstente gerencia

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28.- Induccién del personal

Induccién del personal
Objetivo General

Permutir la adaptabilidad del personal a su nuevo cargo para el cumphmiento éptimo de sus labores
buscando la forma de brindar estabilidad v ambientacién en el medio que va a desempefiar sug
actividades.

Politica

En el Patio de Comidas Hermano Miguel, todos los miembros de la organizacion aportaran a ld
ambientacion v adaptacion del o los nuevos empleados facilitindoles los recursos e informacién que
necesita para realizar sus actrvidades.

Parametros a conziderarse

Dar a conocer al empleado nuevo las caracteristicas generales y especificas de la organizacidn v su cargo como son:

Caracteristicas generales de la organizaciin Caracteristicas relevantes del puesto
. Mizicn, . Beneficios sociales
«  Vizién ¢  Formas de pago
= Objetivos *  Lazs oportunidades laborales
*  Valores * Lz concesion de permisos
*  Organigrama empresarial *  Los zfrasos
*  Lazs faltas justificadas
»  Las faltas injustificadas
»  Vacaciones
*  Prestamos
= Capacitaciones

Forma de proceder a la induccion de empleados

Ohjetive: Fomentar la adaptabilidad de log empleados para que realicen sus funciones respectiva

Etapas

Etapa 1: Fuentes de aprendizaje

Etapa 2: Acompafamiento del Desempenio
Inicial

En el caso de esta mstitucion el aprendizaje del cargo estd dirigido 2 todos los
mismbros, de la organizacion, en sus diversas fimclones v cargos.

Con este método, valores come el compafierismo que prevalece en la
organizacion es de gran importanciz. ¥a que con la ayuda de nuestros empleados
se puede capacitar a los nueves empleados que ocupen puestos que estén en
relacion dirscta con todas las actividades de la empre, esta capacitacion se dard
en &l lugar de trabajo donde s evaluara el desempefio del nueve empleado, v de
esta manera se podrd constatar si la capacitacidn fuve éxito o no.

En esta etapa se evalia el trabajo del
empleado que estaba en periodo de prusba, =
el desempefio es satisfactorio se procede g
confirmarle en el cargo v se lo considers
netamente un  miembro mds de g
organizacidn.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29.- Entrenamiento y capacitacién del personal

Objetivo

Mejorar el desempefio de todos los empleados v hacer uso efectivo de las habilidades que existen entre

Entrenamiento y capacitacion del personal

ellos con ayuda de un enfoque metédico v estructurado.

Politicas

Proporcionar oportumidades para el continuoe desarrollo del personal.

Iniciadores
*  Gerente General
*  Gerente Comercial
+ Contador
Participantes
¢ Todala empresa
Paso Descripcion Instrumento Responsable

1 | Elaborar anualmente un plan de capacitacion o | Fommate: Deteccion de | Admumstrador general
enfrenamiento, que se basara en las necesidades | necesdades de | vo admimstrador del
derrvadas de las evaluaciones de desempefio. capacitacion v | local

entrenamiento

2 | De acuerdo con el plan de capacitacion o | Fommato: Deteccion de | Admimistrador general
entrenamiento, se debera completar las | necesidades de | wo administrador del
necesidades de enfrenamiento o capacitacion. capacitacion v | local

entrenamiento

3 | Elaborar cronograma de ejecucion de capacitacion | Cronograma de | Admimistrador general
0 entrenamiento asi como los nombres de los | capacitacion v | wo administrador del
empleados participantes. entrenamiento local.

4 | Coordinar la ansencia del empleado que realiza el | Cronograma de | Admimstrador general
entrenamiento © capacitacion, para que no | capacitacion v | wo administrador del
interfiera de manera significativa en sus funcienss. | entrenamiento local.

5 Seleccionar el lugar donde se llevara a cabo el | Cromograma de | Admimstrador general
entrenamiento o la capacitacion. capacitacion v | wo administrador del

entrenamiento local.

6 | Comunicar al personal sobre la asistencia parasu | Oficie de asistencia 2 | Administrador gzemeral
capacitacién o entrenzamisnto. entrenamiento o | Ve administrador del

capacitacion local.

T | Finalizado el curso el empleado serd evaluado y | Evaluacién de | Administrador general
dichas evalnacionss serdn entregados al peremte | capacitacidn o | Ve administrador del
general para que las revise en comjunto con el | entrenamiento local.
gerente comercial.

8 | Dar seguimiento =2 los conocimientos Admimistrador ~ general
obtenidos en los cursos. %ﬂoal administrador  del

ocal.

Fuente: Elaboracion propia
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Mientras que a continuacion se desarroll6 un perfil de competencias para el talento

humano de la organizacion:

Tabla 30.- Perfil por competencias del contador

1.- Datos de Identificacion del Puesto

Denominacion del Cargo: Contador

Niwel de Instruccion: Titulo Tercer Nivel - Contador Pablico Autorizado

Unidad o Proceso: Unidad Financiera

Rol: Ejecucién de Procesos de Pago y Tecnoldgico

Niwel de Aplicacion: Profesional

RMU: $386

Reporta a: Asamblea de Socios, Junta Directiva y Administrador general
2.- Mision 3.- Actividades Principales

Analizar Ta informacion contenida en Tos

Analizar y proponer los métodos y procedimientos para realizar los registros contables, tributarios
documentos contables generados del proceso

o B = Supervisar el flujo de informacion referente a los ingresos generados diariamente por el Organismo.
de contabilidad de la Asociacion, verificando Revisar el estado que guardan las cuentas por pagar del Organismo, en cuanto a tiempo y monto
su exactitud, a fin de garantizar estados 9 g_ ~ — por paga - % . . p b
financieros confiables y oportunos, Formular la programacion de las obligaciones del Organismo para establecer las prioridades de pago.
4 .- Relaciones Internas y Externas

5.- Instruccion Formal

Interfaz
Asamblea de Socios y Junta
Administrativa Instruccién: Cursando tercer afio o sexto semestre aprobado de carrera
Administracién general
- Titulo Contabilidad General, Contabilidad y Auditoria, Administracién, Economia,
Area Comercial requerido: Ingenieria Comercial.
Coea e Contabilidad
6.- Experiencia Laboral Requerida
Tiempo de Experiencia Especificidad de la Experiencia
Hasta 1 afio Contabilidad General
7.- Conocimientos 8.- Destrezas
Ley del Impuesto sobre la renta Pensamiento Analitico
Ley del Impuesto al valor agregado Organizacién de la Informacion

10.- Habilidades, Actitudes y Valores

Competencias Niwel de requerimiento
Aprendizaje continuo Alto
Conocimientos del entorno organizacional Alto
Relaciones Humanas Alto
Actitud al cambio Alto
Orientacion a los Resultados Alto
Orientaci6n de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 31.- Perfil por competencias del administrador general

1.- Datos de Identificacion del Puesto

Denominacion del Cargo:

Asistente administriva

Niwel de Instruccion:

Titulo Tercer Nivel - Administrador de empresas-Economista Contador Publico
Autorizado

Unidad o Proceso:

Unidad Administrativa

Rol: Ejecucién de Procesos de Pago y Tecnoldgico
Niwvel de Aplicacion: Profesional

RMU: $700

Reporta a: Asamblea de Socios, Junta Directiva

2.- Mision

3.- Actividades Principales

Direccionar los recursos organizacionales
hacia el mejoramiento y la obtencién de los
objetivos organizacionales.

Planeacion del desarrollo y crecimiento de la organizacion a corto, mediano y largo plazo.

Planeacion de las politicas pre establecidas por el Consejo de Administracion y Asamblea General.

Revision y autorizacion del presupuesto.

Generar las relaciones publicas internas y externas del centro comercial.

Generar un clima organizacional funcional.

4.- Relaciones Internas y Externas

5.- Instruccién Formal

Interfaz
Asamblea de Socios y Junta
Administrativa Instruccion: Aprobada la carrera
Administracidon general
- Titulo Contabilidad General, Contabilidad y Auditoria, Administracién, Economia,
Area Comercial requerido: Ingenieria Comercial.
Area de Administracion de empresas
Conocimiento

6.- Experiencia Laboral Requerida

Tiempo de Experiencia

Especificidad de la Experiencia

3-5afos

Contabilidad General

7 .- Conocimientos

8.- Destrezas

Disposiciones Municipales

Pensamiento Analitico

Organizacion de la Informacién

Asambiea de
socios.

Junta directiva
| S ——

general

10.- Habilidades, Actitudes y Valores

Competencias Niwel de requerimiento
Aprendizaje continuo Alto
Conocimientos del entorno organizacional Alto
Relaciones Humanas Alto
Actitud al cambio Alto
Orientacién a los Resultados Alto
Orientacién de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32.-

Perfil por competencias asistente administrativo

1.- Datos de Identificacion del Puesto

Denominacion del Cargo:

Asistente administrativa

Niwel de Instruccion:

Titulo Tercer Nivel - Administrador de empresas-Economista Contador Publico
Autorizado

Unidad o Proceso:

Unidad administrativa

Rol: Ejecucion de Procesos de Pago y Tecnolégico
Nivel de Aplicacion: Profesional

RMU: $386

Reporta a: Asamblea de Socios, Junta Directiva

2.- Mision

3.- Actividades Principales

Utilizar adecuadamente los recursos
asignados para gestionar de mejor manera
las actividades diarias que requiera el
administrador general para el mejoramiento
de su gestion.

M antener comunicacién constante con los distintos bancos para el seguimiento pagarés, lineas de

Receptar, registrar y distribuir de correspondencia.

Emisién de correspondencia bajo numeracion correlativa y codificada, de acuerdo al departamento
que le ordene, y su remision inmediata.

Atender las citas diarias de las agendas de la Gerencia.

Receptar mensajes de gerencia.

4.- Relaciones Internas y Externas

5.- Instruccién Formal

Interfaz
Asamblea de Socios y Junta
Administrativa Instruccion: Cursando tercer afio 0 sexto semestre aprobado de carrera
Administracién general
Titulo Contabilidad General, Contabilidad y Auditoria, Administracién, Economia,
requerido: Ingenieria Comercial.
Area de Administracion de empresas, secretariado
Conocimiento

6.- Experiencia Laboral Requerida

Tiempo de Experiencia

Especificidad de la Experiencia

1afio

Contabilidad General

7.- Conocimientos

8.- Destrezas

Secretariado

Pensamiento Analitico

Manejo del paquete office.

Organizacién de la Informacién

Administracion
general
Asistancia
administrativa = = = —————— 1
10.- Habilidades, Actitudes y Valores
Competencias Niwvel de requerimiento
Aprendizaje continuo Alto
Conocimientos del entorno organizacional Alto
Relaciones Humanas Alto
Actitud al cambio Alto
Orientacion a los Resultados Alto
Orientaci6n de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia

55




Tabla 33.- Perfil por competencias director administrativo

1.- Datos de Identificacién del Puesto

Denominacion del Cargo:

Director de ventas

Niwel de Instruccion:

Titulo Tercer Nivel - Administrador de empresas-Economista Contador Publico
Autorizado

Unidad o Proceso:

Unidad Administrativa

Rol: Ejecucion de Procesos de Pago y Tecnolégico
Niwel de Aplicacion: Profesional

RMU: $600

Reporta a: Administrador general

2.- Mision

3.- Actividades Principales

Direccionar los recursos organizacionales
hacia el mejoramiento y la obtencién de los
objetivos organizacionales.

Establecer un anexo entre el cliente y la empresa.

Contribuir activamente a la solucién de problemas en esta éarea.

Administrar su territorio de ventas.

Integrarse a las actividades de mercadotecnia de la empresa.

4.- Relaciones Internas y Externas

5.- Instruccién Formal

Interfaz
Instruccion: Aprobada la carrera
Administracién general
Titulo Contabilidad General, Contabilidad y Auditoria, Administracion, Economia,
requerido: Ingenieria Comercial.
Area de Administracion de empresas
Conocimiento

6.- Experiencia Laboral Requerida

Tiempo de Experiencia

Especificidad de la Experiencia

3-5afios

Contabilidad General

7.- Conocimientos

8.- Destrezas

Manejo de publicidad BTL y redes sociales

Pensamiento Analitico

Marketing

Organizacion de la Informacién

Administracién
general

nto

Departamento de

Departamento de

produccién Comercial

10.- Habilidades, Actitudes vy Valores

Competencias

Niwel de requerimiento

Aprendizaje continuo Alto
Conocimientos del entorno organizacional Alto
Relaciones Humanas Alto
Actitud al cambio Alto
Orientacidén a los Resultados Alto
Orientacién de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 34.- Perfil por competencias del vendedor de comida tipica

1.- Datos de Identificacion del Puesto

Denominacion del Cargo:

Vendedor de comidas

Niwel de Instruccién:

Nivel basico

Unidad o Proceso:

Unidad Operativa

Rol: Produccion

Niwel de Aplicacion: Ventas

RMU: $386

Reporta a: Cocinero y duafio del local comercial

2.- Mision

3.- Actividades Principales

Generar y mantener relaciones positivas con
clientes nuevos y existentes y lograr
experiencias positivas con clientes

en el proceso de venta y servicio

Atender las necesidades de los clientes que ingresan al restaurante.

Tomar la orden del cliente y procura que su entrega sea inmediata.

Conocer el menl del diay sus ingredientes, para poder sugerir a los clientes al momento de su

Inspeccionar los platos o menus antes de ser entregados a los clientes.

Revisar constantemente las mesas que estén aseadas y en orden.

4.- Relaciones Internas y Externas

5.- Instruccion Formal

Interfaz
Instruccion: Basica
Cocinero
Titulo Ni
Duerio del local comercial requerido: inguno
Area de P .
A Atencion al cliente
Conocimiento

6.- Experiencia Laboral Requerida

Tiempo de Experiencia

Especificidad de la Experiencia

0-1 afios

Atencioén al cliente

7.- Conocimientos

8.- Destrezas

Atencién al cliente

Pensamiento Analitico

Limpieza

Organizacion de la Informacion

I
Departamento de
produccion

Cocina Atancion al cliente
.
‘\—/
10.- Habilidades, Actitudes y Valores
Competencias Niwel de requerimiento
Aprendizaje continuo Medio
Conocimientos del entorno organizacional Medio
Relaciones Humanas Alto
Actitud al cambio Alto
Orientacion a los Resultados Alto
Orientacion de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35.- Perfil por competencias del cocinero

1.- Datos de Identificacion del Puesto

Denominacion del Cargo:

Cocinero

Niwel de Instruccién:

Nivel basico

Unidad o Proceso:

Unidad Operativa

Rol: Produccion

Niwel de Aplicacién: Produccion

RMU: $386

Reporta a: Cocinero y duafio del local comercial

2.- Mision

3.- Actividades Principales

Cocinar comida tipica ecuatoriana, de
excelente calidad para el deguste y
satisfaccion de los clientes que visitan el
Patio de Comidas.

Realizar recetas de cocina, tradicionales y tipicas.

Supervisar el desempefio laboral del resto de empleados del area.

Ser responsable de la elaboracion y actualizacion del mend para el dia.

Realizar inventarios semanales de los productos de consumo.

4.- Relaciones Internas y Externas

5.- Instruccion Formal

Interfaz
Instruccion: Bésica
Duefio del local comercial
Titulo .
R Ninguno
requerido:
Area de L R
A Cocina tipica ecuatorina
Conocimiento

6.- Experiencia Laboral Requerida

Tiempo de Experiencia

Especificidad de la Experiencia

0-1afios

Atencion al cliente

7.- Conocimientos

8.- Destrezas

Atencion al cliente

Pensamiento Analitico

Limpieza

Cocina tipica ecuatorina

Departamenta da
produceidn
|
|
Cocina Atancidn al ciente
7
10.- Habilidades, Actitudes y Valores
Competencias Niel de requerimiento
Aprendizaje continuo Medio
Conocimientos del entorno organizacional Medio
Relaciones Humanas Alto
Actitud al cambio Alto
Orientacion a los Resultados Alto
Orientacion de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36.- Perfil por competencias del administrador del local comercial

1.- Datos de Identificacion del Puesto

Denominacion del Cargo:

Administrador Local Comercial

Niwel de Instruccion:

Indeterminado

Unidad o Proceso:

Unidad Operativa

Rol: Ejecucion de Procesos de Pago y Tecnolégico
Niwel de Aplicacion: Indistinto

RMU: $700

Reporta a: Administrador General

2.- Mision

3.- Actividades Principales

Direccionar los recursos organizacionales
hacia el mejoramiento y la obtencién de los
objetivos organizacionales.

Planeacion del desarrollo y crecimiento de su negocio a corto, mediano y largo plazo.

Revision y autorizacion del presupuesto.

Generar un clima organizacional funcional.

Aprobar los menus y estrategias de ventas de sus locales

4.- Relaciones Internas y Externas

5.- Instruccién Formal

Interfaz
Instruccion: Indeterminado
Administracién general
Titulo .
R Indeterminado

requerido:

A L -

rea de Administracion de empresas
Conocimiento

6.- Experiencia Laboral Requerida

Tiempo de Experiencia

Especificidad de la Experiencia

Indeterminado

Cocina y administracion de empresa

7.- Conocimientos

8.- Destrezas

Cocina tipica ecuatoriana

Pensamiento Analitico

Administracién de empresas

Organizacion de la Informacion

| ——
Departamanta de
produccian

)

Coclna

Atancidn al ciante

10.- Habilidades, Actitudes y VValores

Competencias

Niwel de requerimiento

Aprendizaje continuo Alto
Conocimientos del entorno organizacional Alto
Relaciones Humanas Alto
Actitud al cambio Alto
Orientacion a los Resultados Alto
Orientacion de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 37.- Perfil por competencias del personal de limpieza
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1.- Datos de Identificacion del Puesto

Denominacioén del Cargo:

Persona de Limpieza

Niwel de Instruccién:

Nivel basico

Unidad o Proceso:

Aseo y mantenimiento

Rol: Aseo y mantenimiento
Niwel de Aplicacion: Aseo y mantenimiento
RMU: $386

Reporta a: Administrador general

2.- Mision

3.- Actividades Principales

Mantener limpio el Patio de Comidas del
Centro Comercial Hermano Miguel.

M antener en completo orden y limpieza cada uno de los lugares del patio de comidas.

Verificar que las instalaciones no tengan ninglin dafio.

Dotar a los bafios con los correspondientes insumos.

Realizar aseo diario de cada una de los bafios.

4.- Relaciones Internas y Externas

5.- Instruccion Formal

Interfaz
Instruccion: Bésica
Administrador general
Titulo .
S Ninguno

requerido:

Area de L
Conocimiento Limpieza

6.- Experiencia Laboral Requerida

Tiempo de Experiencia

Especificidad de la Experiencia

0-1 afios

Limpeiza

7.- Conocimientos

8.- Destrezas

Atencion al cliente

Pensamiento Analitico

Limpieza

Organizacion de la Informacion

UERariaimmanin O
aseo y
mantenimiento

Limpieza Mantanimiento

10.- Habilidades, Actitudes y Valores

Competencias Niwel de requerimiento
Aprendizaje continuo Medio
Conocimientos del entorno organizacional Medio
Relaciones Humanas Medio
Actitud al cambio Alto
Orientacion a los Resultados Alto
Orientaci6n de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 38.- Perfil por competencias del conserje

1.- Datos de Identificacion del Puesto

Denominacion del Cargo:

Conserje

Niwel de Instruccion:

Nivel basico

Unidad o Proceso:

Rol:

Unidad Operativa

Produccion

Niwel de Aplicacion:

Produccion

RMU:

$386

Reporta a:

Administrador general

2.- Mision

3.- Actividades Principales

Mantener el funcionamiento adecuado de
todas las intalaciones del patio de comidas.

Realizar una revision de las instalaciones del patio de comidas.

Comprar todos las insumos necesarios para el mantenimiento de las intalaciones.

Reparar los inconvenientes como ejempllos fallas eléctricas, fugas de agua, entre otras.

Ayudar al personal de limpieza en el buen mantanimiento de las instalaciones.

4.- Relaciones Internas y Externas

5.- Instruccién Formal

Interfaz
Instruccion: Bésica
Administrador general
Titulo .
. Ninguno

requerido:

Area de Mantenimiento electrico y de tuberfas, pintura
Conocimiento

6.- Experiencia Laboral Requerida

Tiempo de Experiencia

Especificidad de la Experiencia

0-1 afios

Atencion al cliente

7.- Conocimientos

8.- Destrezas

Mantenimiento electrico y de tuberias, pintura

Pensamiento Analitico

Limpieza

Mantenimiento electrico y de tuberias, pintura

LUEarianmanio o
aseo y
mantenimiento

Limpieza

Mantenimiento

10.- Habilidades, Actitudes y Valores

Competencias Niwel de requerimiento
Aprendizaje continuo Medio
Conocimientos del entorno organizacional Medio
Relaciones Humanas Alto
Actitud al cambio Alto
Orientacion a los Resultados Alto
Orientacion de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 39.- Perfil por competencias del guardia de seguridad

MANUAL DEL PUESTO

1.- Datos de Identificacion del Puesto

Denominacién del Cargo: Guardia de seguridad
Niwel de Instruccion: Nivel basico
Unidad o Proceso: Seguridad y vigilacia
Rol: Seguridad y vigilacia
Niwel de Aplicacion: Seguridad y vigilacia
RMU: $386

Reporta a: Administrador general

2.- Mision 3.- Actividades Principales

Conocer a la perfeccion todas las areas del patio de comidas y realiza visitas periddicas por todas las
instalaciones.
Supervisar que no existan robos, o anomalias|Coordinar la entrada y salida de los visitantes.

durante la realizacion de las actividades  |Realizar una requisa del personal que labora al ingreso y salida.

comerciales dentro del patio de comidas. [ Garantizar la seguridad de los usuarios internos, externos y patrimonio de la empresa.
MTOeNTITICar y CONTroTar en Torma eSTrICta el Mgres0 Y Salda del Personar e Ta empresa, ViSTantes y |

nroveedare
4.- Relaciones Internas y Externas .,
5.- Instruccion Formal
Interfaz
Instruccion: Bésica
Administrador general
Titulo Ningun
requerido: guno
Area de .
Conocimiento Seguridad
6.- Experiencia Laboral Requerida
Tiempo de Experiencia Especificidad de la Experiencia
0-1 afios Atencion al cliente
7.- Conocimientos 8.- Destrezas
Atencioén al cliente Pensamiento Analitico
Seguridad Manejo de armamento y defensa personal
Seguridad y
Guardiania
Seguridad Seguridad
diuma noclurna
10.- Habilidades, Actitudes y Valores
Competencias Niwel de requerimiento
Aprendizaje continuo Medio
Conocimientos del entorno organizacional Medio
Relaciones Humanas Alto
Actitud al cambio Alto
Orientacién a los Resultados Alto
Orientacion de servicio Alto
Trabajo en equipo Alto
Iniciativa Alto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

PATIO DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Fuente: Elaboracion propia
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3.6. Modelo de competencias aplicado al patio de comidas del Centro
Comercial Hermano Miguel

Un modelo de competencias involucra un conjunto de atributos como son las
habilidades, conocimientos, comprension, motivacion, valores éticos, actitudes,
emociones, con el campo de la accién. Por tal motivo se pensoé en este modelo, con
el proposito de trabajar, fortalecer las habilidades, actitudes de los trabajadores del
patio de comidas. Al mismo tiempo, se penso en el mismo porque ensefia u orienta
aspectos como la motivacion y la capacitacion, para aquello, brindando asi las
herramientas que los gerentes de los locales no las han utilizado para su beneficio.
A continuacion, se presenta las competencias que se seleccionaron para el presente

modelo:

Tabla 40.-Competencias a ser consideradas para el modelo

Competencias hasicas

(atencion al publico v -Trabajo en Equpo
relacidn entre trabajadores) -Eespeto
-Educacién
Competencias genéricas -(Festion de Recursos
(empleadores) -Geztion de Informacidn
-Comprension Sistémica
-Rezolucion de Problemas
-Planificacion del Trabajo
Competencias especificas -Trabajo en Equipo
(empleadores-empleados) -Capacitacion
-Evaluacion
Potencializar los valorez personales v osus competencias
Competencias valorativas profesionales, a través de la capacitacidn contimuz v el

(Empleadores-Empleados) aprendizaje permanents

-Evaluacion de 1z situacion econdmica v financiera sobre los
Competencias locales del patio de comidas
procedimentales -Dimgir equipes econdmicos e interdizciplinario que trabajen
en conjunto con el Municipio de Cuite

Fuente: Elaboracién propia

Por tal razén, a continuacion, se procede a presentar una tabla relacionada con los
objetivos, estrategias y acciones que piensan desarrollar el modelo de competencia

en el transcurso de los préximos 5 meses., como se Ve a continuacion:
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Tabla 41.-Plan de implementacidn y aplicacién del modelo de competencias para los empleados-empleadores del patio de comidas del “Centro Comercial
Hermano Miguel”

Objetivo general: Implementar un modelo de competencias que permita el mejoramiento operacional del Patio de Comidas del Centro Comercial Hermano Miguel, a través de actividades encaminadas al mejoramiento del talento humano, para la obtencion de mayores ganancias y un
servicio de calidad

Area - . . . Frecuencia de - .
. Objetivos especificos Estrategias Tareas Herramientas Resultado Responsable L Costo Inicio Fin Meta
estratégica actividad
o Realizar direccionamiento estratégico Entrevistas Filosoffa organizacional Eduardo Navarrete y duefios de
ES::blzfnrir:z:s;‘sg‘ru;? d(:ngaaglize:ifzzl Realizacion de un levantamiento integral de de la organizacion. ga locales de comidas.
ql p ividades i ‘] lizael informaci6n sobre el sector de estudio, es decir, - - 1/1/2019 | 31/1/2019
as actividades Internas que realiza del talento humano de la organizacion. Elaborar un organigrama de la o Eduardo Navarrete y duefios de
Patio de Comidas Hermano Miguel. organizacion v locales de comidas.
Entrega del manual de
Levantar informacion sobre el talento Elaborar un manual de . . Eduardo Navarrete y toda la dimientos de |
- Entrevist Manual d dimientos. - & procedimientos de la
humano y las actividades que se realiza . o procedimientos de la organizacion. ntrevistas énual ¢ procedimientos, organizacion. Unavezalafio | $ 50000 | 1/1/2019 | 29/3/2019 organizacion. terminado
en el Patio de Comidas Hermano Miauel Realizacion de un levantamiento integral de g .
el informacion tanto del talento humano de la al 100%.
para a realizacign de un manual de organizacion, como también de las operaciones
talento humano y de procedimienetos, . . N . Levantamiento de
" El t | o
para que estos documentos sirvan de Que se realizan en jel Patio de Comldas del Centro ab.orar prf)cedlmlen 05 parae . procedimientos enfocados al Eduardo Navarrete y toda la
mente Comercial Hermano Miguel. manejo y mejoramiento del talento Entrevistas o 1/1/2019 29/3/2019
base para la realizacion de un humano de la organizacion talento humano de la organizacion.
mejoramiento operacional y financiero. : organizacion,
N
{54}0
R " .
,00\ Mejorar las capacidades del talento E e . . Reallzq un temario y cronoqram'e{ de Mejoramiento de las habilidades
0(% humano organizacional, para el aumnto Jas necesidades del talento m‘:nano dela para la organizacion. | - Reuniones con duefios de los personales y grupales del  |Eduardo Navarrete y duefios del Una vez al afio
tb\'b' de sus competencias a través de talleres organizacion P . — locales del Patio de Comidas. talento humano de la patio locales de comidas.
&06 interactivos. gani 3 onseguir la aprovacion y recursos organizacion.
para las capacitaciones. Obtener resultados con
respecto a la evaluacion
Es;ab'ecsf qué :"d'czd_?’?s ZU’: los La evaluacibn d $ 2.77000 | 1/4/2019 | 30/5/2019 de competencias
Evaluar las competencias del talento R adecuados y la medicion de los Entrevistas i evaluacion de realizadas por los
humano, a través de indicadores en Furrmlia.cmn”de |nd|ca(}|0res.enfocados ala indicadores de medicion en el talento Verificacion del estado del los indicadores es e dp
N N ) verificacion del mejoramiento de las talento humano dentro de la . trabajadores.
diferentes periodos de tiempo, para el 3 humano. P . segln la
conocimiento del impacto de la capacidades del talento hurmana de la . - ~ i organizacion y del impacto de 1 periodicidad
g organizacion. Revisar si el impacto de la Estados financieros y propuesta. . _
propuesta presentada. propuesta es positivo o negativo | resultados de indicadores Duefios de los locales del establecida.
para la izacion. del talento humano. patio de comidas.
Mejorar el marketing organizacional, o A Establecer un presupuesto de | Proformas de materiales Una vezal afio
através del establecimiento de Establecimiento de herramientas para el marketing y ventas. publicitarios Aumento en las ventas de la $ 205,00 Incrementar por lo menos
medios de comincacion y publicidad |mejoramiento de la publicidad y ventas de la oublicacion d dosen! organizacion 1/1/2019 | 31/12/2019 | en un 5% el nivel de
enfocado a los clientes del patio de organizacion. Realizar marketing en redes u 'caf:'iun"a dee?:ct:;c:ois enla ! Mensual ventas del Patio de
comidas. sociales pagl ] $ 2.400,00 comidas.
TOTAL $ 5.875,00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 42.- Cronograma de realizacién de actividades

Cronograma

Meses

Tareas

Responsable

10

11

12

Realizar direccionamiento estratégico
de la organizacion.

Eduardo Navarrete y duefios de
locales de comidas.

Elaborar un organigrama de la
organizacion

Eduardo Navarrete y duefios de
locales de comidas.

Elaborar un manual de
procedimientos de la organizacion.

Eduardo Navarrete y toda la
organizacion.

Elaborar procedimientos para el
manejo y mejoramiento del talento
humano de la organizacion.

Eduardo Navarrete y toda la
organizacion.

Realizar un temario y cronograma de
cap acitaciones para la organizacion.

Conseguir la aprovacién y recursos
para las capacitaciones.

Eduardo Navarrete y duerios del
patio locales de comidas.

Establecer qué indicadores son los
adecuados y la medicion de los
indicadores de medicién en el talento
humano.

Revisar si el impacto de la
propuesta es positivo o negativo
para la organizacion.

Establecer un presupuesto de
marketing y ventas.

Realizar marketing en redes
sociales

Dueinos de los locales del
patio de comidas.

Fuente: Elaboracion propia
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3.7. Costo-Beneficio de la Propuesta

El costo de la propuesta es en funcion del disefio y la implementacion de lo hasta
aqui explicado. Su valor es de $ 5875,00 dolares americanos. Los cuales son
considerados por los duefios de los locales y el Municipio de Quito. El costo de la
propuesta para el anélisis costo beneficio ha considerado tomar como referencia

los siguientes aspectos:

Tabla 43.- Costo de la propuesta

Funcion Material Unidades Costo  Costo Frecuencia de compra
publicitario unitario total
Marketing Tarjetas de 200 $ $ Anual Al inicio del afio
organizacional presentacion 0,20 40,00
Triptico (Couche 300 $ $ Anual Al inicio del afio
200 gr A3) 0,40 120,00
Hojas volates de 1000 $ $ Anual Al inicio del afio
promociones de comida 0,05 45,00
Manejo de redes 12 $ $ Mensual Cada mes
sociales 200,00 2.400,00
Total material para marketing 1512 $ $
organizacional 0,65 2.605,00
Funcion Material Unidades Costo  Costo Frecuencia de compra
administrativo unitario total
Mejoramiento  Expositores ( charlas y 2 $ $ Anual Una vez al afio
organizacional talleres 4 meses) 1.250,00 2.500,00
Folletos (blanco y 50 $ $ Anual Una vez al afio
negro) 2,00 100,00
Cuaderno 50 $ $ Anual Una vez al afio
1,50 75,00
Esferos 50 $ $ Anual Una vez al afio
1,30 65,00
Hojas membretas 500 $ $ Anual Una vez al afio
0,06 30,00
Manual de 1 $ $ Anual Una vez al afio
procedimientos 500,00 500,00

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a los beneficios, estos estan dados por la nueva estructuracién que se
plantea en la parte administrativa, pero sobre todo por la posibilidad de acceder a
capacitaciones que logren potencializar las habilidades y aptitudes de los
empleados y empleadores, que forman parte del patio de comidas del Centro
Comercial Hermano Miguel. En tal sentido, los beneficios desde el enfoque o

modelo de competencias serian:
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/ “deloslocales. /Tl comerciales

Figura 32.-Beneficios de la propuesta
Fuente: Elaboracion propia.

El financiamiento de la propuesta, se realizara con recursos propios de los duefios
que tienen su local en el patio de comidas. Incluso se pensaria en solicitar ayuda al
Municipio de Quito, para cofinanciar la elaboracion del modelo de competencias.
Mientras que en el Anexo 3y 4 se encuentra la planificacion de las capacitaciones

para mejorar las competencias de los trabajadores.

Es por ello, que se ha propuesto un esquema de implementacién de la gestion por

competencias, como se ve a continuacion:

Figura 33.- Esquema de implementacién de la gestion por competencias

-

N " Gasticn de
Dhisatio estratégico competencias ¥ o - : : -
|+ dizefio social chjetivoz da los Diizafio de dezarrollo Indicadores para mejorar
{Administracion) @ n:lgumus o v adminisracion de lz interpretacidn de datos
ocales o pas
', J de comida) g lzz competenciaz y y
Dizefio da — Ty 5 “
perfiles Diztmbucion de -
| (Empleados- responsabilidadas v Gestidn de recursos para
empleadores) T :{ph‘hldl:!a;e los la sjecucion de un plan
—_ 2mp os5-
empleadores

Fuente: Elaboracion propia.

Con este esquema, se expone la implementacion del modelo de competencias,
donde primero se establece un disefio estrategico, el cual tiene que ver con la
estructura social de la organizacion, en este caso del patio de comidas. Es decir, se
conoce quienes son los trabajadores y duefios, para despues, configurar un disefio
de perfiles, en base a las competencias de cada uno. Asi es posible asignar

responsabilidades que sea acordes a los objetivos del negocio. Finalmente, la parte
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de la evaluacién es importante porque permite mejorar el plan de ejecucion que se

lo pueso en préactica. Por consiguiente,de inmediato se plantea el proceso de

evaluacion a través de indicadores.

3.8. Evaluacién y control

Teniendo presente que esta propuesta de esta investigacion se basa en presentar la

elaboracion de un modelo de gestion que permita mejorar la calidad del servicio y

la atencidn para los clientes que visiten el patio de comidas del centro comercial

seleccionado, se comparte a continuacion, los puntos sobresalientes que se tomaran

en cuenta para la elaboracion de indicadores de talento humano, que se ve a

continuacion:
Tabla 44.- Indicadores de gestion de talento humano
A A PERIODICIDAD DE
INDICADOR DESCRIPCION FORMULA TIPO DE RESULTADO! .
MEDICION
Cantidad de trabajo (til que
broductividad de mano de obra un individuo puedg sacar | Node Ventas/Horas-Hombre Proporcion Mensul
adelante en una unidad de trabajadas
tiempo.
Porcentaje de personal . .
! ) p . (No trabajadores retirado por
. (ue se retir6 del patio de . .
Rotacién de personal . cada local comercial/No total de Porcentaje Semestral
comidas, en cada local .
. trabajadores por local)*100
comercial
Porcentaje de trabajadores
) que no se presentaron a (Horas- Hombre ausentes/ )
Ausentismo laboral lboraren un determinado | Horas hombre trabajadas)*100 Porcentaje Mensual
periodo de tiempo
Porcentaje de personal (No de personas
. capacitado en el patio de capacitadas/No total de )
Cobertura de capacitacion . . . Porcentaje Semestral
comidas durante un periodo | personas planificadas a
de tiempo determinado planificacion)*100
- | Comparacion de ventas o o
Variacion de las ventas en relacion al afio L (ventas afio actual-ventas afio .
) entre dos o més afios . . . Porcentaje Anual
anterior ) anterior)/ventas afio anterior
consecutivos.
) o Sirve para controlar los (No Total de ped idos no
Nivel de cumpllmlentos deentregasa | errores que no Permiteﬂ entregados al tlempo)/ (No Porcentaje Quincenal
clientes entregar los pedidos a los Total de pedidos
clientes. despachados)*100

Fuente: Elaboracion propia.
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3.9. Impacto de la propuesta

Para establecer el impacto del proyecto, es necesario conocer la realidad financiera del

patio de comidas el cual se ve en los rubros puestos a continuacion:

Tabla 45.- Célculo de ingresos del patio de comidas desde el afio 2013-2017

Afio Ingresos Periodo de variacion %% de aumento
o disminucion
de ingresos
W13 5 944 38200  Vanaciom 2013-2014
014 5 940.311,95 0.50%
s 5 96355162 Vanacion 2014-20135 1,43%
2W01a & 97800490  Vanacion 2015-2016 1,48%
W17 5 83130416 Vanaciom 2016-2017 -17.65%
Fuente: Elaboracién propia
$1.000.000,00
$980000,00 $978.004,90
$960.000,00
$940.000,00 [ i ant)

$920.000,00
$900.000,00
$880.000,00
$860.000,00
$840.000,00

$820.000,00
20125 013 20135 2014 20145 2015 20155 2016 20165 017 0175

Afios

Ingresos en délares anuales

$831.304,16

Figura 34.- Ingresos del Patio de comidas
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede denotar los ingresos obtenidos desde los afios 2013 al 2016, no han
sido tan altos como se esperaban. Sin embargo, el peor periodo donde se ahondo
un decrecimiento fue entre el afio 2016- al 2017. Por la crisis econémica que ha
enfrentado el pais ya esto acrecentd principalmente los costos de ventas en lo
concerniente a los rubros de adquisicion de materias primas. Y esto se puede
denotar las pérdidas y ganancias que ha tenido el patio de comidas durante los 12

meses del afio 2017, como se ve a continuacion:
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Tabla 46.- Estado de resultados 2017 Patio de comidas Hermano Miguel

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Cantidad de 11953 11679 12258 13405 13656 13571 13940 14046 11580 11860 12842 25471
consumidores
Ingresos por $ $ 5 5 5 ks ks 3 $57.899.79 35529910 $ ks
ventas 3976377 5839615 6129245 67.02435 @RB281.09 67.833.37 6970152 70229356 6420989 12735313
Costos de $ 5 5 5 b ks ks 3 $35.96735 3 36.836.60 $ ks
produccion 3712526 3712526 3807487 4163553 4241621 4215052 4329858 4362660 3988718 7911176
Utilidad bruta $ % $ $ % 3 $ $ $21.932.44 $22.462,50 $ 3
2263852 2127089 2321758 2538882 2586488 25702856 2640294 2660296 2432270 4824136
Gastos 3 3 3 3 3 3 3 3 $ 18.340,00 $ 18.340,00 3 3
1834000 1834000 1834000 1834000 1834000 1834000 18334000 1834000 18.340.00 18.340.00
Utilidad antes 5 % 3 3 3 3 3 3 $ 339244 $ 412250 3 3
de impuestos 4298 52 293089 4 87758 7.048 82 7.524 88 7362 86 8.062.94 8.262.96 598270 2990136
Impuestos $ $ 3 3 5 3 3 3 $ 898.11 $ 1.030.62 % %
1.07463 73272 121940 1.76221 188122 184071 201575 2.06574 1495 68 747534
Ttilidad neta 5 5 3 3 % $ % % % 2.694.33 $ 3.091.87 3 3
322389 219817 363819 528662 564366 552214 604720 619722 448703 2242602
Utilidad 3 3 3 3 3 3 3 3 $ 107,77 $ 12367 3 3
promedio por 128,96 87.93 146 33 21146 22575 220,89 24189 24789 179 48 897.04
duefio de local
Utilidad $
promedio de 2.819.05
todos los
dueiios de
locales

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede denotar, en la anterior tabla las utilidades de los duefios de
restaurantes estan disminuida por dos motivos el primero el costo de produccion y
segundo por la demanda variante de 12558 como minimo alcanzando como auge
el mes de diciembre con 25471 consumidores. Lo cual como se ve a dado unas

ganancias minusculas en el periodo.

Ahora con la propuesta establecida, se quiere aumentar la demanda a un promedio
de 173807 consumidores entre el mes de enero a noviembre y alcanzar un total de
31964 consumidores en el mes de diciembre donde las ventas se disparan,
aplicando rubros establecidos para mejorar la publicidad de la organizacion y a
través de capacitaciones al personal. Para que con ello se logre por local una
utilidad promedio de $423,06 mensualmente. Es por ello que con una inversion de
$5875, se pretende realizar grandes cambios estructurales y de reordenamiento que

afectaran de forma positiva a la organizacion.

Sin embargo, es importante que esta propuesta sea conocida por todos los
miembros para que los mismos apoyen totalmente y sean participes de estos
cambios. Como se vera numéricamente. Ya que el éxito de la propuesta radica en
el talento humano que capte la mayor cantidad de clientes para que consuma en el

patio de comidas del Centro Comercial Hermano Miguel.
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Tabla 47.- Propuesta anual

Enero Febrero Marzo Abril Mavo Jumnio TJulio Azmafo Ocfubre
Septiembre Noviembre Diciembres
Cantidad de T30 14437 12354 16E21 17138 | kD] 17454 T7827 T455T T4RE3 T8TT3 k=52
consumidores
Ing. por ventas % ¥ ¥ ¥ H H H ¥ H H H 3
7300000 73BT TAR1E40 B4.01150 B3GBETI BILS19T BUT4T1ZE  BRISIQF TLAE0E] 441686 BOZ79.61 120 820,54
Costos de ] H 3 H ] H H ¥ H H H S
pduccion 2630000 4332384 4778171 5115011 5310984 51 ERG40 5433716 3474881 4313620 £6. 12775 5005603 90 1R(3E
Eiﬁiﬂjd brufa H H S H H H H H H H H 4
2841000 2773987 20034460 3186147 3143880 3115557 3315411 3338314 2731391 2818911 3032336 46034006
Gasfos H H H H H H H H H H H 3
2101500 1834000 18534000 1334000 1534000 1834000 1234000 1334000 1534000 12340,00 1834000  18.5340,00
“Utilidad anfe: H ¥ H H H H H H FETEIAT % H 3
de impuestos 430500 921887 10.386,69 1332147 1391880 1371537 1430411 14354514 2484211 1108336 22.000,06
Impuestos H ¥ 3 ¥ H H H ¥ ¥ IHEOL ¥ H 3
130875 230427 264817 333037 347071 341BB9 IG4B53 3711 2B 241228 299529 10,300,001
“Utilidad neta H ¥ 3 ¥ H H H ¥ -k I 4 H 3
£70625 691420 TA4752 999110 1043217 I02RBEET 1094350 1115323 1.236,83  B.OEV.67 31.300,04
“Utilidad H H 3 H H H H H ¥ 1931 ¥ H 3
promadis por 191,85 276,60 31080 300 64 417,57 11,47 437,82 245,35 28047 33051 1.260,00
duefo de local
“Utilidad H
promedine da 41504
todos los duenos
de locales

Fuente: Elaboracion propia
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3.10. Conclusiones y recomendaciones

En la dltima parte, se propone el escenario de las conclusiones relacionadas con las

categorias utilizadas a lo largo de esta investigacion. Por otra parte, se cierra hablando de los

elementos presentes en el modelo de gestion, mismos que fueron aplicados al patio de

comidas del Centro Comercial Hermano Miguel.

3.10.1. Conclusiones

El enfoque por competencias ya no es simplemente una opcion para seleccionar en
la dindmica interna de un centro comercial, sino como lo demuestra esta
investigacion en su aplicacion, es un imperativo a desarrollar en funcion de la calidad
y excelencia relacionado con la atencion en los locales de comidas.

El patio de comidas del Centro Comercial Hermano Miguel podra llegar a cumplir
un papel fundamental en el desarrollo de las competencias de los empleados-
empleadores, solo si son capaces de comprender los procesos pedagdgicos que
comprende dicho modelo, los cuales tienen que ver con la capacitacion permanente
y el trabajo en equipo.

No se puede pensar en la elaboracion de un modelo de competencias sin tener
presente que este proceso obedece a una gestion de las competencias o perfiles de los
empleadores y empleados. Es en base a ese perfil que y los objetivos de los locales
que se elaboran estrategias, para después ser evaluadas y asi poder mejorar el plan
de accidén que se lo desarrollo.

Con respecto al manual de procedimientos, en el mismo se presenta 13
procedimientos, los cuales fueron recientemente planteado, debido a que no ha
existido un levantamiento previo de procesos y procedimientos, por lo cual no existe
un porcentaje de procesos modificados. Sin embargo, es necesario completar este
trabajo con un manual de procesos, en pro de mejorar la calidad del servicio que

presta el Patio de comidas.

Para que el patio de comidas del Centro Comercial Hermano Miguel consolide su
imagen, sus habilidades y sea un referente, es fundamental que la parte
administrativa, duefios y empleados dejen atrds la estructura vertical que los ha
caracterizado. Y mas bien, se configure un nuevo modelo de competencias que

trabaje en areas que fortalezca la comunicacion interna y la cultura organizacional.
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3.10.2. Recomendaciones

El patio de comidas del Centro Comercial Hermano Miguel podré llegar a
cumplir un papel fundamental en el desarrollo de las competencias de los
empleados-empleadores, sélo si son capaces de comprender los procesos
pedagogicos, los cuales tienen que ver con la capacitacion permanente y el
trabajo en equipo.

Para mejorar el modelo de competencias actualmente propuesto, es necesario
que la organizacion realice un manual de talento humano enfocado a evaluar
cada uno de los aspectos de quienes trabajan en el patio de comidas, con el fin
de establecer un plan de capacitacion y retroalimentacion para de esta manera
mejorar el clima y cultura organizacional del lugar de estudio.

Es necesario que ademas de tener un modelo de competencias, se realice un
manual de marketing para fundamentar de mejor manera las buenas préacticas

obtenidas durante la capacitacién recibida por el talento humano.
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ANEXOS

Anexo 1.-Formulario de Encuestas

Objetivo:

Implementar un modelo de competencias para mejorar la atencion al cliente en el patio de comidas del
Centro Comercial Hermano Miguel

Encuesta dirigida a los empleados de los locales comerciales del patio de comidas.
Nombre del encuestado. .........o.oiiiiiiiiii i
Correo electronico................... Telefono......oovviiiii

ENCUESTA
INSTRUCTIVO: Lea con atencion las siguientes preguntas y responda como usted considere adecuado

1. ¢ Como se siente Usted de trabajar en este local?

Conforme [ | Inconforme [_|  Poco conforme [ ]

2.- La relacion que usted establece con sus compafieros de trabajo es:

Exclusivamente Laboral |:|
Por compaiierismo y solidaridad |:|
Por ambas [ ]
No tengo comparieros |:|

3.- ¢Usted considera que el trato entre empleados contribuye a una buena comunicacion y de esta
manera mejora los servicios que presta en este local?

Siempre [ | Casisiempre [ ]
Rara vez |:| Nunca |:|

4.- ¢ Qué cree usted que debe mejorar como trabajador?

Trato I:l Atencion |:|
Servicio |:| Todo lo anterior |:|
5.- ¢Usted se capacita para mejorar la atencion hacia los clientes?

Siempre |:| Casi siempre I:l Rara vez |:| Nunca |:|

6.- ¢ Tiene idea de lo que significa el desarrollo por competencias?

Si[ |No [ ]Eslaprimera vez que escucho [ | si he escuchado pero no recuerdo I:l

7.- ¢ Qué recomendaciones o0 sugerencias le daria a su jefe para mejorar este local?

Que mejore la tecnologia |:|
Que tenga WIFI para los clientes I:l
Que se atienda a los clientes rapido I:l
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Que tenga WIFT para los clientes I:I
Que se atienda a los clientes rapido I:I
Que escuche las opiniones de los empleados I:I

Que se escuchen las quejas de los clientes I:I

8.- ; Qué elementos considera gue afectan el servicio en este local?

Limpieza I:I
Calidad del producta I:I
Servicio

Precio

L

9.- ;Como usted cree gue se fortalecerias la relacion con el cliente?
Redes sociales
Pagina web
Promociones

Vallas publicitarias

OO oou

Otros
10.- ;5i la empresa le ofrece capacitacion para mejorar su rendimiento laboral, Usted asistiria?
A-5i

B-No

L

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 2.-. Formulario de Entrevista

Objetivo:

Implementar un modelo de competencias para mejorar la atencion al cliente en el patio

de comidas del Centro Comercial Hermano Miguel

Entrevista dirigida a los propietarios de los locales comerciales del patio de comidas.
Nombre del entrevistado............o.oiiiii
Correo electronico................... Teléfono........coooviiiiii

Desarrollo de la entrevista

INSTRUCTIVO: Lea con atencion las siguientes preguntas y responda como usted

considere adecuado

1.- ¢ Qué representa este negocio para usted?

2.- ¢ Cuales son los objetivos de esta empresa o local?

3.- ¢Como es la relacién entre trabajadores y usted?

4.- ¢ Cuales son los proyectos a futuro que tiene como gerente de este local?
5.- ¢Coémo practica la comunicacion interna con sus empleados?

6.- ¢ Qué entiende usted por desarrollo de competencias?

7.- ¢ Qué aspectos considera usted que se deben cambiar en su local para mejorar

la atencion hacia los clientes?

8.- ¢Permite usted espacios para que los empleados emitan sus comentarios u

opiniones?
9.- ¢ Queé tipo de capacitacion realiza con los empleados?

10.- ¢Fuera del local cdmo se relaciona usted con los trabajadores?
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Anexo 3.- Talleres de capacitacion dirigidos al personal de comidas del patio de comidas
Hermano Miguel

TALLERES DE MEJORAMIENTO DE HABILIDADES LABORALES PATIO |

DE COMIDAS HERMANO MIGUEL

Departamento a cargo: La administracion general del Patio de Comidas Hermano
Miguel, esta encargado de desarrollar estos temas con la ayuda de un personal de los
gerentes de los locales del patio de comidas y se contratard expertos para el desarrollo
de ciertos temas que necesita una mejor explicacion. Se trataran que estos talleres sean

de 45 a 60 minutos y sumamente participativos, segun la temética establecidos.

Tiempo: 4 meses Costo aproximado :$2500,00

Presentacion de los talleres:

El curso de Desarrollo de Habilidades Gerenciales, ofrecera fundamentos para una
vision integral de la empresa con un enfoque humanista y técnico de las organizaciones,
asi como herramientas especificas que permitan a nuestros colaboradores un liderazgo

responsable y competitivo apropiado a la dindmica empresarial de la sociedad.

Objetivo de los talleres:

Fortalecer al equipo de trabajo hacia el logro de resultados mediante una vivencia
experiencial y soporte mutuo para construir 6ptimas relaciones de interdependencia,
logrando ademas desarrollar el espiritu de pertenencia a la organizacion y la mejora en
la autoestima del personal.

Modulo I: COACHING EFECTIVO

Temas:

[J Qué es el coaching.

[J Los principios del coaching.

[0 La relacion entre el coaching y la IE.

[0 Las 8 Etapas del Coaching Organizacional.

[J La aplicacion de las 5 Habilidades al Coaching Organizacional.
[J Las caracteristicas de un coach eficiente.

[0 El lider capacitador o coach

Modulo 11:ADMINISTRACION DEL TIEMPO Y EMPOWERMENT
Temas:
[0 Definiciéon de Administracion del Tiempo.

[J Principios basicos para administrar con eficiencia el tiempo.

[J Impacto de una buena administracién del tiempo en nuestra gestion.
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Anexo 4.- Cronograma de realizacion de capacitaciones

*Mes 1 Mes 2 Mez 3 Mes 4 Mes 5

Actividades

ERecoleccion de
informacion de
los temas
establecidos.

Desarrollo del
modulo 1

Desarrollo del
modulo 2

Desarrollo del
madulo 3

Desarrollo del
modulo 4

FNOTA: El mes | iniciara una vez aprobado los talleres.

Anexo 5.- Invitacion a taller de capacitacion

T CLIENTE SATISTECHO

TALLER ES 1NN CLIENTE TRES EFE
DE FIEL, FRECUENTE. FACILITADCR DE
CAPACITACTON THFORMACION
DIRICIDO:

f']

DAR A FL PERSOMATL. DEL PATIO DE
CORADAS DEL CENTRO COMERCIAT.
HERMANO MMIGUEL.

OEBEJETIVO: DESARROLL AR LAS
CAPACIDADES DEL PERSOMNAL QUE
TEABATA ENEL PATIODE COMIDAS

PAF A4 METORAR L4 ATENCTON AL
CLIENTE.

LUGAR: SALON DE ACTOS DEL
CENTRQ COMEFCIA

FECHA: 5022018~ 27022018
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