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RESUMEN

La Gestion del Talento Humano implica procesos de reclutamiento, seleccion,
induccion, capacitacion y evaluacion del personal que trabaja en una empresa. Esto
garantiza la calidad, eficiencia y crecimiento de las organizaciones y de empresas.
El objetivo de la investigacion fue Desarrollar un modelo de Gestion del Talento
Humano para el Restaurant Rayuela Resto-Bar de la ciudad de Riobamba.La
investigacion se realiz6 encaminada en los lineamientos del método descriptivo de

corte transversal.

Las encuestas fueron dirigidas al 100% de los empleados que trabajan en el
Restaurant, luego de la tabulacion, analisis e interpretacion de los resultados se
determiné la necesidad de implementar un manual de gestion de talento humano

para los empleados y el empleador del establecimiento.

El manual de gestién de talento humano estéa enfocado al reclutamiento, seleccion,
y capacitaciéon continua de los empleados asi como los procesos que deben seguir

los trabajadores para realizarlas diferentes tareas delegadas por la empresa.

Ayudara a fortalecer y mejorar los métodos que se deben cumplir dentro de la
empresa, en cada uno de los puestos de trabajo de tal forma que se tendra
capacitado a todo el personal en sus diferentes areas, ya sea en la cocina o servicio,
innovar y optimizar los procesos mencionados para llevar un excelente ambiente de
trabajo, dar incentivos para desarrollarlas capacidades de los empleados y obtener

resultados positivos en la relacionrestaurant cliente.

SUMMARY



The Human Talent Management involves recruitment, selection, training and
evaluation processes of the personnel working at an Enterprise. This guarantees the
quality, efficiency and growth of the organizations and enterprises.

The objective of the investigation was Developing a Human Talent Management for
the Restaurant RayuelaResto-Bar of Riobamba city. The investigation was targeted
in the guidelines of the descriptive cross-sectioned method.

The questionnaires were targeted to 100% employes working at the Restaurant,
after tabulation, analysis and interpretation of results. The need to implement a
human talent management manual for the employees and the employer of the
establishment was determined.

The human talent management manual is focused on the continuous recruitment,
selection and training of the employees as well as the processes that the workers
must follow to carry out the different tasks of the Enterprise.

The methods to be accomplished within the Enterprise will help and improve the
each of the work posts in such a way that all the personnel in its different areas will
be trained either in cooking or service, innovating and optimizing the above
processes to have an excellent work environment, give incentives to develop the
abilities of the employees and obtain positive results as related to restaurant-client
relationship.

Contenido
I, INTRODUGCCION. ..ot ee e s s eses s seseeeseseseeeseeeesessseessssssesesesesessesesasesesaseessesesens 1



OBJETIVOS ...ttt ettt sttt ettt et et b et st s et et e e be e sbe e sheesabe e bt et e ebeenbeesneesanesanean 4
A, OBJETIVO GENERAL. ...ttt ettt ettt ettt ettt e e e e e e ee e e e e e e e e eeee e e ee e s e s eseeeeeseeanes 4
B.  OBJETIVOS ESPECIFICOS .......ocooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteseeeesse s s s etes sttt sasastss s 4

MARCO TEORICO .. et e s e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeesenasasasasanenns 5
1. Gestion del talento RUMGNO. ............cc.eovueiiiiiiiiiieieeeee ettt 5

1.1 DEFINICION ...ttt sttt ettt b e bt st et et e sbeesaeesane e 5

a. Historia del talento humano. ......co.coiiiiiiiiii e e 6

b. Importancia de la gestion del talento humano.........cccevivciiiiiiciei e 10

C. Aspectos esenciales de la gestion de Personas. ......cccveeeeeeeeccciiiieeeee e e 11

d. Objetivos de la gestion del talento humano. ......cc.eeevvciiiiiiciiiccce e 12

e. Los seis procesos de la Gestion del talento humano. ........ccceeecvveeicciieeccciiee e 12

f. Factores que influyen en la gestion del talento humano. ........ccccceeecvieieciieeccciieeeees 13

g. Beneficios de la aplicacion de un modelo de gestion del talento humano. ................. 14

1.2 Modelos de gestidn del talento humano. ........cccueeiiiciiii e 15

12,1 INTrOQUCCION ettt ettt e e st e st e e sat e e sabeeesabeesabeeennteesabeeenanes 15

2.1 INEFOTUCCION. ...ttt ettt e st e st st e e sbe e e sabeesabeesanbeesabeeenes 20

2.2 GESTION GASTIONOMICA. ¢ .eeiiiiiiiiie ettt ettt st b b es 20
3. TaleNto HUMANO. .. .eiiiiiieetee ettt sb e sttt e s b e sbe e saeesabeebeenbeenns 21

3.1 (@] g Tol=T o £ JRUR OO OOEO SO UP T U UEO TP UR OO 21

3.2 B o Yo e [T - F=Y o o J PP 22
4. Administracion de PersoNal. ......ccueeiieciiieiiiiiee e e e e s sraeeeeas 23

4.1 DEFINICION. ..ttt et b ettt sttt e be e bt e sae e et et e e e s 23

4.2 (0T (o1 1T 41 o [or- OO USSP PP PSP 25
T = o {11 [ 4 =1 o - o ROt 26

5.1 RECIULAMIENTO. .eeuiiiiieieece ettt st sre e s e eee s 26

5.2 SelecCion de PErSONAL...... ..o ciiii i 27

53 Orientacion y SOCIAlIZACION. .....cocciiii i e ae e 28
54 LG T o= ol 1 = Tof [0 1= 29

5.5 SegUIMIENTO Y €VAlUACION: ....eeiiiieeeeeee e e e e ree e e e arae e e enreeas 30

6. Especificaciones de |0S pUESEOS O CArZO0S. ...uueiiiiuiiieeeiiieeeeiteeeeecteeeeeciteeeeeetreeeeeesreeeeeesraeaesanes 31



6.1 (@o] g Tol=Y o) foXNe [ or- T4 -Jo TSRS 31

6.2 DT =Y aTo N e [l U g ot o Lo TSP 31
6.3 Estructura del andlisis d& Cargos. ....oucuuiiiiiiiieiiiiiie et e e 31
6.4 Requisitos esenciales de UN Carg0......cccvvviiiei ettt sae e e 32
/P Oo] 011 o 1T o 1= Tol (o] s 11T PPN 34
7.1 Compensaciones financieras y No financieras. .......cccoccveeeeivieie e 34
8. INCENTIVOS ...ttt 34
8.1 LOS INCENTIVOS. ...ttt st e s s e e s s e e s sre e e s sneeeessanee 35
8.1.1 Objetivos de [0S INCENTIVOS. ....uviiiiciiiei et e bee e e e abeeas 36
8.2 RECOMPENSAS ¥ SANCIONES. ceeiiiiieiiiiiiieee et eeriiirteee e s e s e srerteeeessssssaberaeeeessssssssresaeeeesssnns 37
8.2.1 Un plan de incentivos es interesante cuando:........cccceeeecieeieciieeccciiee e e 37
8.3 LO MOLIVACION. ...ttt sttt e be e s bt e sae e st s b s b e beenns 37
8.3.1  NECESIAUES ....eeuieiiiiiieeie ettt st ettt ettt e s be e sbe e sae e st e st e e be e beenes 38
8.3.1.1 Teoria de 1as NECESIAAUES. ......ccceeriuiiiiiierie ettt e b e s sbe e e sbee e 38
8.3.2 El papel de las necesidades en la motivacion. ........cccceeeeeecciiieeeee e, 39
8.4 ReElACIONES 1abOrales. ...ccuviiiiiieiie et 39
8.5 Relaciones individuales y COIECTIVAS. .....ccccciiiiiicciei ettt et 39
8.6 Disefio de un programa de relaciones con los empleados. .........ccccecovveeeecieeeecciieeeenns 40
8.7 (6] o1 [T o - F TSSO P PRSP 40
9. GASIIONOMIQ. ...ttt ettt sttt sttt b e s bt e s e e sae e st e e neesreesreesane e 41
9.1 (@] g Tol=T o £ JARR RO 41
10. RESEO-DAN ...ttt sttt et b e e sae e st et b e aes 41
0 R 00 s [0l o] o JA U U OO U RO TRTRTP 41
10.1.1 Necesidades profesioNales........cccuiiiieciiie it e st e e e srae e e e raeeeens 42
11. Ciudad de Riobamba .......cooiiiiie e 42
11,1 GeNEralidades. ...ooee it s 43
B [0} (o 04 - ol o T PP PPV P PR PRRRPRR 43
0 T 0o Y4 0 T - T3 ] or= TSRO 43
12. RESTAUIANT. .ot e e e e s e e e s 44

2 R D 1= o 1ol o T W D N 2T=T] = [V [ = [ R 44



i N Ol T Vi Tor= ol fo ] g e (=R [ 1 A T=T = [V = 4 KT 45

I B S N U= - T Y] o R o - | RPN 46
0 0 T =YYl o Yol o o PRSP 46
12.3.2 PRODUCTOS A OFRECER ... e e e e e e e e e e e e e e e e e 46
12.3.3 SERVICIOS A OFRECER ....cccuttiuiiitietteteet ettt sttt ettt st st sttt sbe e b e saeesaeesneees 46

L2.4  IVHSTON. ettt ettt sttt et e bt e she e s ae e sttt e b e b e beesheesaeeenre s 47
12,5 VISION. ottt sttt e b e e h e h e st ettt e b e b e beesneesaee et s 47
12.6  Estudio Situacional del Restaurant Rayuela resto-bar........cccccvvceeeiivcieeiiccien e, 47
12.7 Talento HUMano del RESLAUraNt. .......c.coviiiiiiiiiiiieieeetee ettt 47
IV, HIPOTESIS. e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eesesasaaasssassasansanannannns 48
V. METODOLOGIA. ..ottt 49
A. LOCALIZACION Y TEMPORALIZACION..........coeoreurieriiriinieniiniessissieeeeseeesesesee st 49

B VARIABLES. ...ttt et be e bttt et e b e she e sae e s ar e et beenes 50

B [ [T [ole Tol (o] ¢ H PPt 50

B D 1 {2 [ o PRSP 50

RN 0o T-Tgs ol (o) 1o [ 7do ol (o] JA PR RR 50

C.  TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION. ......cucuevevreeerererereeereresesesesesesessssesesssesssaesesesssesanans 55
D. POBLACION, MUESTRA O GRUPQOS DE ESTUDIO. ......covvrverereeeeeeeeeeesssseeeesesssssasanaens 55

E.  DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS. ......cuuvtiiiiiiiiiiiieiie ittt e e ee e 55
VI.  RESULTADOS Y DISCUSION......cocvuiuiririieiieiiessie et se e sasae s s bbb ssaees 56
A. CARACTERISTICAS LABORALES DEL PERSONAL QUE TRABAJA EN EL RESTAURANTE............... 56
VIl. Competencias laborales para el restaurante rayuela. ........ccoeeeeeciieeieciiee et 79
VI, CONCLUCIONES. ...ttt ettt ettt e e e e e e et et e e e e e e e neb e et e e e e e e e s asnraeeeeeeeesannreeeeaens 80
IX.  RECOMENDAUCGIONES. ...ttt ettt e e e e et e e e e e e e st e e e e e s e s nnreeeeeeeeesannnreeeeeeas 81
o PROPUESTA. ettt st sttt et e bt e st st st e e bt e b e e s beesmeesate et e enneenneesnne e 82
1. INTRODUCCION. ....ouiviteieiveiieeteeste sttt ae bbb s e s s sesen s s s sesasaessessenas 82

2. OBIETIVOS. ..ottt ettt st st e b e s b st s ae e et e bt e s be e saae st eareere s 84
NUESTRA MISION ...vuuiiiiimisisiseiei ettt bbb 86
NUESTRA VISION ...couiiiiiiirisiseiseiseseee ettt 86

L0 o 8 11U 0 L PRSPPI 87



[ PERSONAL. ..ttt ettt et b e st sttt e bt e s bt e s ae e s et e s ab e e bt e bt e beenbeesneesnneennean 87
O 10 i o To [ olol o o PO PRSP PRTOPRTRTOPRRPPROt 87
1.1. LEYES LABORALES. ... e e s e e e e e e e e e s e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ens 87

2. CONTRATACION ..ottt ettt s s es st st et et st s e st et et ss et esesesennanananas 88

3. RECLUTAMIENTO. ..ottt sttt ettt ettt st sttt e bt e sae e s st et e beesbeesbeesanesabesneebeenns 89
70 =Y {0 1Tl o o RO SPR PRSPPSO 89
3.2 (0] oY [=18 1o TSRS 89
33 Fines del reclutami@nto........cooceieiiieiiiieeeee ettt s 89
3.4 BT e Yol e [ Yol 0] =0 V[T | o JA PSPPSR 90

4. BASE DE DATOS. ..oottttttttttttttuetutteteteteaeseseaasesesasessrasssssererasasssasasssssasasssasssasesnsssnsnsssssnsssssssnsnsnnnsnnnn 91

5. CENTROS DE FORMACION. w..covuimimimimcireieieineitiseis st sissesssesaesse st 92

6. INTERNET ..ttt ettt e e e s ettt e e e e e e e e et e e e e e e e e asereeeeeeeeeaannneneeeeeeeeeaannrnnes 92

7. ANUNCIOS EN PRENSA. ...ttt ettt ettt sttt ettt et sttt e e s b e e saeesanesatesbeebeenns 93
Ventajas de un anuncio por medio de 1a Prensa. ......vieeeecieee s 93
Desventajas de un anuNCio €N 1@ PreNSa: .. iiei ittt eree e e erre e s e sbee e e e sareeas 94

8. SELECCION DE POSTULANTES. ...ovvieieieceiceceeteteteteee sttt tetesesessssssasssasssassesesssssssssssssssssnsenas 94
8.1, LA SONCIIU. c.eeeeieiiee ettt sttt b e bt bt et e b e b e saee e 94
8.2 ENTREVIST A, ittt ettt ettt e e e e e ettt e e e e e e s b ebeeeeeeeeaannreeeeeeeeesanannneeeeaeas 94

8.2.1  PRUEBAS TECNICAS. ....oveveivvieetereeetetesie ettt ssae bbb s s s snassenas 97
8.2.2  ELABORACION DEL INFORME. .......cueviveveeeececaeteteseeesessesesesesesessassesesesesesesassesesssssassesens 97
8.3 CONSIDERACIONES SALARIALES. ..ottt ettt st e 97

9 EVALUACION DE LOS EMPLEADOS......cuvuiuieiiiieieteeeeeeeeeseseetesesesessssssesasessssesssssasssssssssssssssens 98
9.2 NOTIFICACION DE AMONESTACIONES. ......ovieiieieeereeeeeeeeeteseetetesesesesessssssssssssesssesesenens 98

CAPITULO I ettt ettt e ettt e e e e ettt e e e e e e e nbbe e eeeeee e e asnbeeeeeeeeesannnsneeeeeeeeaaannnenes 99

1. CAPACITACION. w..ouievicecieiete ettt bbbt bbb s bbbt s s s 99

GUIA PARA EL MANEJO DE ALIMENTOS ....oeiiiiiiieeit ettt ettt st snee s 106

2. EVALUACION DE EMPLEADOS.....cccuttiteiteeieeitt et ettt sttt sttt eesmee s saeesreene e reesneesnne e 115

4. ASCENSO INTERNO . ....utttttttiiiiiitteee e ettt te e e e e e ettt e e e e e s s asbbeeeeeeeeesaanreseeeeesesaannnrneeeeaesaanan 121

SENALETICAS DEL RESTAURANT .....cvivetetiieteteteeeeteteeseeetesessesstesessesssesessesssesensssssesensssssesensssssens 122

MANUAL DEL EMPLEADO DEL RESTAURANT RAYAUELA RESTO-BAR. .....ovviiiieeeeeeee e 124



N o v &M W

Organigrama del restaurant RayUEIa. .......occuvieeieiiiii ittt 128

YT aVi e To I | ol 1= o) (U UUPRN 130
Pautas generales del @mMpleado. ... 133
Orden y limpieza del reStaurant........cccveeeeeee it e e e e e e eerrrre e e e e e e e e ennnnes 135

Pautas para el procedimiento de EMErgENCia. .....ccccueieeiiieee e e 138



I.  INTRODUCCION

La Gestion de Talento Humano se define como la capacidad de las personas que
entienden y comprenden de manera sutil la forma de solucionar problemas en
determinada ocupacién, asumiendo sus habilidades, destrezas, experiencias y

aptitudes propias de las personas talentosas.

El talento es considerado realmente como un potencial, en el sentido de que una
persona dispone de una serie de caracteristicas o aptitudes, que pueden o no llegar
a desarrollarse, extender a un ritmo mayor o menor en funcién de diversas variables
gue forman parte de su desempefio. Actualmente el hombre es muy valorado por
sus conocimientos, aportes intelectuales y de talento en la obtencion de metas

dentro de una empresa; es la nueva ventaja competitiva de las organizaciones.

En la actualidad las empresas apuntan en mejorar el desempefio del personal que
labora, mediante la ejecucién de modelos de gestion que garanticen el normal
desenvolvimiento de sus empleados. Es decir, se considera necesario que se
cumplan uno a uno los pasos de direccion estratégica de personal, el mismo va
desde el proceso de reclutamiento para terminar en el seguimiento continuo de

evaluacion.

En las empresas de Alimentos como de Bebidas, la Gestion del Talento Humano es
transcendental, debido a que la mayoria de los trabajadores estan en permanente
contacto con los clientes. Tomando en cuenta que el principal objetivo es brindar y
garantizar un servicio de calidad a los consumidores. El Turismo y la Gastronomia
constituyen un comercio de vivencias y experiencias, por ello al contar con un
personal idoneo para establecer una relacion directa con el cliente, el mismo tendra
la capacidad de brindar un servicio personalizado, lo que serd positivo para la
empresa, ya que se habra logrado captar un cliente mas, sintiendo la necesidad de

regresar y ser parte del establecimiento en una ocasiéon mas, como también se



convertird en la mejor publicidad con que la empresa puede contar. Un cliente
satisfecho se constituye en el mejor medio de difusion que la empresa puede tener

a su favor.

La importancia radica en aplicar de métodos y técnicas propuestas por la Gestion
de Talento Humano que va a generar un nuevo manejo del sistema de
administracion de personal para el Restaurant Rayuela Resto-Bar, del cual se
beneficiaran los propietarios del establecimiento, el personal que labora en el mismo

e indiscutiblemente los clientes.

La finalidad del Restaurant Rayuela resto-Bar es brindar a sus clientes un servicio
personalizado para que disfruten plenamente de su estadia en un ambiente

agradable y sientan la necesidad de regresar.

El siguiente trabajo de investigacion, consiste en desarrollar un Modelo de Gestién
de Talento Humano, para el Restaurant Rayuela Resto-Barde la ciudad de
Riobamba, para mejorar la calidad en el servicio del establecimiento. Ya que no solo
el esfuerzo o la actividad humana es suficiente, sino también otros factores que dan
diversas modalidades a esa actividad: conocimientos, experiencias, motivacion,

intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud.

Para la aplicacion de un Modelo de Gestion de Talento Humano eficaz, que sea
aplicable a la situacion del Restaurant; se utilizd la metodologia interactiva con la

participacion de los trabajadores de la empresa.

Luego de un analisis exhaustivo se reconoceque el problema del Restaurantesta
en que su personal que ingreso a laborar no ha cumplido con los procesos
apropiados de reclutamiento, seleccién, contratacién, capacitacion, seguimiento y

evaluacion.



Por ello se determina que la empresa necesita de un Modelo de Gestion del Talento
Humano, como lo hacen las demas, esto contribuira al mejoramientodel desempefio
del personal y conseguir un servicio que sea presentado con profesionalismo,
cordialidad, dedicacion y entrega, desechando los aspectos negativos de los
empleados frente a los consumidores;forjando una imagen seria y de agrado al

cliente.



. OBJETIVOS.

A. OBJETIVO GENERAL.

Desarrollar un modelo de Gestion del Talento Humano para el Restaurant Rayuela

Resto-Bar de la ciudad de Riobamba.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Establecer las caracteristicas laborales del personal que trabaja en el Restaurant.

e Establecer las competencias laborales que son necesarias en el Restaurant
Rayuela Resto-Bar.

e Promover la aplicacion de un modelo de Gestién del Talento Humano. En el

Restaurant Rayuela resto-bar, mediante un manual.



.  MARCO TEORICO.

1. Gestion del talento humano.

1.1 Definicién

La gestion del talento humano es una parte sensible para una empresa que
predomina en las organizaciones, esto depende de la cultura de las organizaciones
empresariales, donde interviene el negocio de la organizacion, las tecnologias que

Se usan, procesos internos entre otras.

Para ubicarse en el papel de la Administracién del Talento Humano es necesario
empezar a recordar algunos conceptos, precisa traer a la memoria el concepto de
administracion general. Aunque existen multiples definiciones, el propoésito es la
disciplina que persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales contando para

ello una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado.

Como facilmente puede apreciarse, el esfuerzo humano resulta vital para el
funcionamiento de cualquier organizacion, si el elemento humano esté dispuesto a

proporcionar su esfuerzo, la organizacion marcharda, caso contrario se detendra.

En la practica, la administracién se efectla a través del proceso administrativo:

planear, ejecutar y controlar, basados en los principales recursos:

Recursos materiales: Aqui quedan comprendidos el dinero, las instalaciones
fisicas, la maquinaria, los muebles, las materias primas, etc.

Recursos técnicos: Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos,
organigramas, instructivos, etc.

Talento humano: No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos

en este grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa



actividad: conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales,

aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc.

a. Historia del talento humano.

El pensamiento humano ha evolucionado tan rapidamente, especialmente en los
altimos afios, con relacion a la importancia y el impacto que poseen las personas
en las organizaciones, no era sencillo entender que la gente era la empresa. De
hecho aun hay organizaciones cuya vision esta a afios luz de ese contundente
indicio de la administracion del talento humano.No basta s6lo con echar una mirada
al pasado, se necesita una intensa e incisiva vision del pasado para tratar de
explicar como ha sido el origen y la evolucién del pensamiento administrativo que
llevé a las personas de simples piezas sin valor a convertirse en el verdadero

sentido de toda organizacion.

Antiguamente existian expresiones de egocentrismo que asimilaban tales
maravillas a una persona como representante de su poder en la tierra. Es imposible
olvidar que para ese entonces la gente cazaba y consumia mas como una
consecuencia del instinto de supervivencia que por la necesidad de alimentarse
para tener fuerzas, ingenio y construir imperios. Las sociedades de ese entonces
no estaban lejos del concepto de la manada, y por lo tanto las expresiones basicas
del trabajo en equipo surgian como todavia pueden apreciarse en los leones, tigres
y otros depredadores existentes en su habitat natural, No es facil precisar cuando o
coémo las comunidades dejaron tras de si la vida silvestre y salvaje, y tal vez no sea
necesario. Lo que si es un hecho es que después de muchos afios empezaron a
aparecer asentamientos humanos que desarrollaron la tecnologia y los
conocimientos necesarios para ser recordados en el tiempo. Practicamente de la
noche a la mafiana los sumerios, cerca del -2750 A.C., comenzaron a dejar codigos
escritos en lenguaje cuneiforme y superaron las rusticas expresiones de talla y

grabados que habian dejado atras sus ancestros en sus expresiones graficas. Estos



ocupantes de la regibn mesopotamica crearon una sociedad donde las personas
eran dirigidas y utilizadas para cumplir con las metas de un dios o de varios de ellos
y, sin percatarse de ello, pusieron la simiente de uno de los paradigmas mas
dominantes que de alguna forma ha quedado inamovible en el ADN humano y que
reza: La gente trabaja para terceros, no para si.

El proceso de desarrollo de esa linea de pensamiento se extendié como polvora en
el mundo entero. Todas las expresiones culturales que se dieron cita en el pasado
conservaron la dominante estampa de este rigido pensamiento. Desde las
encumbradas civilizaciones mayas, aztecas e incas hasta las ostentosas dinastias
chinas, pasando por los imperios romanos, las expresiones griegas y las
legendarias figuras egipcias, el principio era el mismo: un importante grupo de
personas, usualmente numerosas y fuertes, se rendian ante unas pocas que

poseian un poder casi ilimitado el cual era alimentado y respetado por todos.

La esclavitud y el trabajo para complacer a los dioses fue la mas primitiva expresion
de la utilizacion del talento humano en beneficio de una empresa. No se necesitaba
mucha inteligencia o conocimientos profundos para saber que sin la gente no seria
posible arar la tierra, alzar monumentos, construir ciudades, dificil pensar que no
existiera una reflexion consciente de ello. Definitivamente se necesitaba de la gente
para todo, pero ello requeria una inversion que se pensaba en granos, tierras, papa
o ganado; debié ser una cifra de cuidado y preocupacion para las primeras
expresiones administrativas, porque los grandes reyes y lideres del pasado se las
arreglaron para someter y disponer de la gente a su antojo, comprendiendo casi
automaticamente que a la par de utilizar a las personas se debia ofrecer alguna

especie de motivacion que los mantuviera atados al régimen.

Con el tiempo se iba eliminando la esclavitud y se empez6 a pagar por el trabajo el
cual no trajo consigo la valoracion ni un mejor trato para la gente. El pago por los

servicios se hizo desigual y desproporcionado hasta el punto en que ser esclavo



llegaba a ser en ocasiones, mas atractivo, pues se contaba con cobijo y alimento y
no era necesario hacer ningun esfuerzo extraordinario al que ya correspondia por

la condicion de esclavo.

Lo que si se comprendid y se practic6 en muchas culturas fue el concepto de la
motivacion por intercambio. Las sociedades del pasado pensaron y comprendieron
gue solo podian mantener atados a un grupo importante de personas si a cambio
de su fuerza y fiereza se le ofrecian bienes y riquezas. Ya fuesen momentaneas o
de largotiempo, estas regalias sirvieron para motivar a pueblos enteros a extender

los dominios de sus lideres.

Con la llegada de la era industrial de manera formal, pues ya en Asia existian
expresiones similares antes de declararse como tal en Europa y Estados Unidos, la
empresa como medio de enriquecimiento y poder dejé a un lado, aunque no del
todo, las guerras y las conquistas que ocupaban el primer lugar para tal fin. Otro tipo
de batalla habria de librarse en el mundo y esta no tenia bajas humanas en el
sentido tradicional. El principio era el mismo, intercambio de trabajo por
manutencién y una vida digna o al menos cercana a ese concepto. Es obvio, no
todos vivian los infortunios de las tempranas expresiones de “administracion del
personal”’, siempre se contd con individuos habiles e inteligentes que hicieron la

diferencia.

En 1960, el principio era el mismo: La gente era un recurso para el trabajo y como
tal era considerado, hasta el punto de que aun hoy persiste la costumbre de llamarlo
Recurso Humano, de una manera lenta y sumamente elaborada se entendio que el
hombre necesitaba de ciertas condiciones para el trabajo y fue ahi cuando surgio el
término de Relaciones Industriales, esa vinculacion entre la gente y la empresa,
dos entes diferenciados por el poder y la necesidad de subsistir. Las relaciones
industriales inspiraron muchos cambios que hoy en dia aun se aprecian,

principalmente porque se dedicaron a considerar importante lo que antes eran



meros peones. No tardo en aparecer el Departamento de Personal una suerte de
unidad pagadora de salarios y recolectora de la informacién basica de la gente. En
€l se pusieron de moda los archivos de personal que imitaban a las grandes

carpetas que resumian la vida del estudiante en colegios y universidades.

Posteriormente se vio otra luz en el pensamiento humano y se comenz6 a reforzar
el concepto de recurso. La idea inicial era valorar al ser humano por su condicién

Unica y tratarlo como lo que se merecia.

En las circunstancias descritas con relacion al concepto de “recurso”, la idea de
continuar llamando a la gente “el recurso humano” o “recursos humanos” se ha
mantenido hasta el presente, aun cuando, recientemente, se comenzd a escuchar
expresiones como Capital Humano, el cual traté de introducir el concepto de
“‘inversion” al mundo de las personas en convivencia con la empresa. Pero una vez
mas. El término se prestaba a interpretaciones diversas, pues “el capital” también
se agota si no es debidamente utilizado; hay que incrementarlo o es susceptible a
presentar mermas de acuerdo a los acontecimientos. El capital es transferible y
negociable, finalmente, el capital forma parte del concepto contable de las cuentas,

por lo que puede ser visto como un objeto.

En los ultimos cincuenta afios el pensamiento ha evolucionado hasta el punto de
escucharse expresiones como “Talento Humano”. Ya no se oye administrar el
talento sino de gestionarlo, de gerencial; no se escucha de invertir en el capital
humano sino en desarrollar su talento, sus competencias, pues finalmente se
entendi6 que si la gente crece la empresa también lo hace, si la gente es préspera
la empresa también lo sera, pues al final de la historia sin las personas no hay
empresa, no hay trabajo, ni empleo, ni ganancias, ni perdidas. Las organizaciones
existen para satisfacer a otras que demandan productos o servicios que estan

compuestos por personas.



b. Importancia de la gestion del talento humano.

Desde hace un buen tiempo, las personas estan tomando mayor conciencia de la
importancia del factor humano en el éxito de los planes y programas y el logro de
las metas organizacionales, La Gestion del Talento Humano ha sido vista como algo
irrelevante, en algunas instituciones se ha limitado a la administracion de las
planillas, de personal y las relaciones colectivas de trabajo. Aun hoy existen algunas

organizaciones funcionando bajo este enfoque tradicional.

Todas las personas pasamos la mayor parte de nuestras vidas en el trabajo,
desarrollarse en la vida esta ligado generalmente al desarrollo en el trabajo.
Desarrollo integral que no solo consiste en aprender, sino también en desarrollar
habilidades y destrezas de diversa indole, entonces la Gestidon del Talento Humano
se convierte en un aspecto crucial pues si el éxito de las instituciones y
organizaciones depende en gran medida de lo que las personas hacen y cémo lo
hacen entonces invertir en las personas puede generar grandes beneficios. Es asi
gue un area operativa, Recursos Humanos se convierte en el socio estratégico de
todas las demés areas, siendo capaz de potenciar el trabajo en equipo y transformar
la organizacion radicalmente. Esa es su finalidad: Que las personas se desarrollen
integralmente de manera individual y grupal, y asi conseguir el crecimiento de la

empresa.

Aunqgue las personas son importantes para las organizaciones, en la actualidad han
adquirido una funcion ain mas importante en la creacién de ventajas competitivas
para la organizacion. De hecho, un namero creciente de expertos plantea que la
clave del éxito de una organizacion se basa en el desarrollo de un conjunto de
competencias que la distinguen de las demas. El desarrollo de estas competencias,
si bien es un proceso complejo, y requiere un trabajo arduo, proporciona una base
a largo plazo para realizar las innovaciones y cambios, desarrollo de productos y

servicios y el logro de la mision. Las organizaciones pueden lograr ventajas
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competitivas a través del personal si son capaces de satisfacer los siguientes

criterios:

¢ Mejoran la eficiencia o eficacia de la organizacion.

e Sus habilidades, conocimientos y capacidades no estan al alcance de la
competencia.

e Los demas no pueden imitar sus capacidades y contribuciones.

e Sus talentos pueden combinarse y desplegarse para trabajar en nuevas tareas

en cuanto sea necesario.

La Gestion del Talento Humano moderna va mas alld de la Administracion de las
Personas, sino que esta orientada a la Gestion o Administracion con las Personas.
Lograr que las personas se sientan y actien como socias de la organizacion,
participen activamente en un proceso de desarrollo continuo a nivel personal y

organizacional y sean los protagonistas del cambio y las mejoras.

c. Aspectos esenciales de la gestion de personas.

La gestion del talento humano se basa en tres aspectos fundaméntales:

Son seres humanos: tienen personalidad y poseen conocimientos, destrezas
capacidades habilidades para la gestion adecuada de los recursos de organizacion.
Activadores inteligentes de los recursos organizacionales: Las personas son
fuente de impulso propio que activan la organizacién, y no agentes pasivos.

Socios de laorganizacion: Invierten en la organizacién con la esperanza de recibir
retornos de estas inversiones, Cualquier inversion solo se justifica cuando trae un

retorno razonable de la inversion.
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d. Objetivos de la gestion del talento humano.

Los objetivos fundamentales de la administracion del personal son:

Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision.

e Proporcionar competitividad a la organizacion.

e Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados.

e Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en
el trabajo.

e Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

¢ Administrar los cambios ya sean sociales tecnolégicos econémicos culturales o
politicos.

e Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente

responsables.

e. Los seis procesos de la Gestién del talento humano.

1. Admisién de personas, Division de reclutamiento y seleccién de personal:
¢, Quién debe trabajar en la organizacién? procesos utilizados para incluir nuevas
personas en la empresa. pueden denominarse procesos de provisibn o suministro
de personas, incluye reclutamiento y seleccion de personas, (Psic6logos,

Sociblogos).

2. Aplicacion de personas, Division de cargos y salarios: ¢ Qué deberan hacer
las personas? Procesos utilizados para disefiar las actividades que las personas
realizaran en la empresa, y orientar y acompafar su desempefio. Incluyen disefio
organizacional y disefio de cargos, analisis y descripcion de cargos, orientacion de
las personas y evaluacion del desempefio, (Estadisticos, analistas de cargos y

salarios).
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3. Compensacion de las personas, Division de beneficios sociales: ¢Cdmo
compensar a las personas? procesos utilizados para incentivar a las personas y
satisfacer las necesidades individuales, mas sentidas. Incluyen recompensas
remuneracion y beneficios y servicios sociales, (Trabajadores sociales,
Especialistas en programas de bienestar).

4. Desarrollo de personas, Division de capacitacion: ¢Coémo desarrollar a las
personas? son los procesos empleados para capacitar e incrementar el desarrollo
profesional y personal. Incluyen entrenamiento y desarrollo de las personas,
programas de cambio y desarrollo de las carreras y programas de comunicacion e

integracion, (Analistas de capacitacion, Instructores, Comunicadores).

5. Mantenimiento de personas, Division de higiene y seguridad: ¢ COmo retener
a las personas en el trabajo? procesos utilizados para crear condiciones
ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las actividades de las personas,
incluye, administracion de la disciplina, higiene, seguridad y calidad de vida y
mantenimiento de las relaciones sindicales, (Médicos, Enfermeras, Ingenieros de

seguridad, Especialistas en capacitacion de vida).

6. Evaluacion de personas, Division de personal: ¢ Como saber lo que hacen 'y
lo que son? procesos empleados para acompaifar y controlar las actividades de las
personas Y verificar resultados. Incluye base de datos y sistemas de informacion

gerenciales, (Auxiliares de personal, Analistas de disciplina).

f. Factores que influyen en la gestién del talento humano.

En la Gestion del talento humano influyen muchos factores ya que pueden ser
sociales, corporativos etc. Todo va de acuerdo a la organizacion, que esta es la que
adopta varias caracteristicas de acuerdo a las necesidades y requerimientos que

tenga, pueden ser las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la
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organizacion, la tecnologia utilizada, factores psicosociales, los procesos internos

entre otros.

g. Beneficios de la aplicacion de un modelo de gestion del talento

humano.

La implantacion exitosa de un modelo de gestion del talento humano puede

traducirse en los siguientes beneficios:

Los empleadores dispondran de estandares definidos y aceptados para hacer méas
eficientes sus procesos de reclutamiento y seleccion de personal; apoyar procesos
de evaluacion del desempefio con las normas y estandares definidos y, en general,

para orientar su inversién en desarrollos de recursos humanos.

Los trabajadores actuales y futuros, contaran con un mecanismo para certificar los
conocimientos adquiridos, las habilidades y actitudes desarrollados en su vida
laboral y profesional, mejorando sus posibilidades de movilidad laboral, dispondran
de informacién sobre los conocimientos, habilidades y actitudes requeridas para el
adecuado desempeiio de sus funciones y para planificar posibles trayectorias de

desarrollo personal y profesional.

Los organismos del mundo de la formacion y capacitacion contaran con informacion
generada y validada para orientar su oferta de programas tanto en términos de
pertinencia como de calidad. El sistema de certificacion constituira un incentivo
decisivo para que la oferta de educacién formal se alinee con los requerimientos del

mundo del trabajo en general.
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1.2Modelos de gestion del talento humano.

1.2.1 Introduccion.

La definicion del principio que rige a la gerencia del talento humano es la que sefiala
que la direccion y la gestion en la organizacion se basan en el manejo efectivo de
las potencialidades que tienen las personas. En otras palabras, se parte de la
relevancia que se le da al individuo como ser potencial que pueden desarrollarse en

beneficio de si mismo y de su entorno.

Desde la perspectiva organizacional, la gestion del talento se basa en la
legitimizacion de que la potencialidad humana se puede relacionar con los procesos
productivos eficientes, eficaces y efectivos. De esta manera, el papel que se le pide
a la gerencia, ademas de desempefiar lo que clasicamente ha realizado (lo cual se
asocia a la direccion, la toma de decisiones, la gestidn, etc.), es que adquiera
también conocimientos que le permitan detectar, apoyar, impulsar, poner a prueba
e incentivar el talento de sus colaboradores y el suyo propio; todo esto como una

nueva alternativa de cambio organizacional.

A continuacion, algunos de los modelos de gestion mas utilizados por la mayoria
de las grandes empresas:
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Modelo N° 1.

MODELO DE HARPER Y LYNCH.

Fundamentado en que la organizacion requiere recursos humanos en determinada
cantidad y calidad, precisamente la GTH permite satisfacer esa demanda mediante
la realizacién de un conjunto de actividades que se inician con un inventario del
personal y la evaluacion del potencial humano. A partir del conocimiento de los
recursos humanos con que cuenta, se desarrollan las restantes actividades (analisis
y descripcion de puestos; curvas profesionales; promocion; planes de formacion;
sucesion; formacion; clima y motivacion; seleccion de personal y planes de
comunicacién; evaluacion del desempefio: (retribucibn e incentivos). Las
actividades conjuntamente con la prevision de necesidades de la organizacion,
permite la optimizacién de los recursos humanos. Todo lo cual requiere de un
seguimiento constante para verificar la coincidencia entre los resultados obtenidos

y las exigencias de la organizacion.

Grafico 1. Modelo de Harper y Lynch.
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Fuente: Fleitas. Revista Il. La Habana. 2002
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Modelo N° 2.

MODELO DE WERTHER Y DAVIS.

La administracion de personal constituye un sistema de muchas actividades
interdependientes, donde practicamente todas las actividades influyen en una u otra
mas. El modelo esta conformado por los siguientes elementos:

a. Fundamentos y desafios.

b. Planeamiento y seleccion.

c. Desarrollo y evaluacion.

d. Compensaciones.

e. Servicios al personal.

f. Relaciones con el Sindicato.

g. Perspectiva general de la administracién de personal.

Este modelo posee caracter funcional pues muestra la interrelacion de todos los
elementos del sistema de RH vinculados con los objetivos que se pueden lograr,
evidenciando que la materializacién sélo es posible con un adecuado sistema de
GRH.

Gréafico 2 modelo de Werther y Davis
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Fuente:Werther y Davis.

17



Modelo N°3.

MODELO DE ZAYAS.

En éste se destaca el caracter sistémico de la gestion de relaciones humanas,

planteando una interdependencia entre los tres subsistemas: el subsistema de

organizacion; el de seleccion y desarrollo de personal; y el formado por el hombre y

las distintas interacciones que el mismo establece. A partir de la determinacion de

la mision, se definen los objetivos y la estructura organizativa y de direccion, lo que

lleva implicito el disefio de cargos mediante la realizacion del analisis y descripcion

de los cargos y ocupaciones, determinando asi las exigencias y requerimientos de

los mismos y las caracteristicas que deben poseer los trabajadores.

Gréafico 3 modelo de zayas.
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Fuente: Zayas, La Habana.

Modelo N° 4.
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MODELO DE IDALBERTO CHIAVENATO.

Chiavenato plantea que los principales procesos de la moderna gestion deltalento

humano se centran en 6 vertientes: en la admisién de personas relacionado

directamente con el reclutamiento yseleccion, en la aplicacion de personas (disefio

y evaluacion del desempefio) en la compensacion laboral, en eldesarrollo de las

personas; en la retencion del personal (capacitacion, etc.) y en el monitoreo de las

personas basadosen sistemas de informacion gerencial y bases de datos. Estos

procesos estan influenciados por las condicionesexternas e internas de la

organizacion.

Gréafico 4. Modelo Idalberto Chiavenato.
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Fuente: Chiavenato, 2000

2 Administracion de Restaurants.
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2.1Introduccion.

La informacion surge de una eficiente gestion de la organizacién, ya sea un pequefio
emprendimiento unipersonal o una cadena de restaurantes. Hoy no es suficiente
con tener un buen producto. No hay clientes cautivos, y para obtenerlos o retenerlos,
debe tenerse en cuenta una serie de cuestiones que pasan desde el marketing, la
calidad, el precio y el servicio, hasta la ubicacién del local. Es por ello que es
necesario “gerenciar” esta actividad de manera eficiente, para lograr ser rentables

y permanecer en el mercado.

Estas herramientas consisten en:

a) efectuar un plan de negocios antes de iniciar el emprendimiento gastronémico, a
los efectos de analizar su factibilidad y presupuestar su desarrollo;

b) una vez funcionando el establecimiento, utilizar herramientas de gestion que
permitan a los empresarios conocer el manejo de su negocio e ir monitoreando el
mismo;

c) adoptar la calidad como un requisito indispensable en todo servicio prestado al
cliente,

d) analizar los recursos humanos utilizados en el negocio, auditando

permanentemente su eficiencia.

2.2Gestion Gastrondmica.

Entre mejor estén las cabezas de un restaurant funcionan mejor todos los
empleados. Como duefio, si tu eres el que manejas todo el negocio es importante
gue aprendas a ser un buen lider, aun cuando tengas gerente y no estés todo el
tiempo ahi, en los momentos en que estés presente trata de tener las cualidades de

un buen lider, y busca a tus gerentes o encargados con estas cualidades.
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Debemos de tomar en cuenta que es un lider, y basicamente se refiere a una
persona a quien siguen porque realmente infunde respeto. Ayuda a todos sus
colaboradores, los hace superarse, platica con ellos, los escucha, los motiva, los
mueve, hace que hagan sus funciones con gusto, no por obligacién. Los hace sentir
un compromiso, porque el mismo se compromete. Los apoya porque realmente los
entiende. Entonces crea un buen equipo de trabajo, y los hace a todos juntos,

también el con sus colaboradores, buscar la misma meta.

El lider realmente se preocupa por su personal y por su funcionamiento en el trabajo.
Es leal a su gente y crea credibilidad con ellos. Normalmente se esta capacitando

y ayuda a los demas a seguir capacitandose.

El lider debe crear armonia y un buen lider normalmente lo hace ademas de crear
empatia, no tiene favoritismos, él se pone la camiseta y de esta manera hace que

los demés también se la pongan.

3. Talento Humano.

3.1 Concepto.

La definicion de talento, segun la Real Academia Espafiola de la Lengua (RAE), se
refiere a la persona inteligente o apta para determinada ocupacion; inteligente, en
el sentidoque entiende y comprende, y que tiene la capacidad de resolver problemas
dado que posee las habilidades, destrezas y experiencia necesaria para ello; apta,
en el sentido que puede operar competentemente en una determinada actividad
debido a su capacidad y disposicidon para el buen desempefio de la ocupacion.

Pilar Jeric6 (2001), expone al talento de una forma muy parecida, aunque mas

resumida;
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Como aquella gente cuyas capacidades estan comprometidas a hacer cosas que
mejoren los resultados en la organizacion. Asimismo, define al profesional con
talento como un profesional comprometido que pone en practica sus capacidades

para obtener resultados superiores en su entorno y organizacion.

Para que se logren resultados superiores, las organizaciones deben de facilitar que
el talento de las personas fluya y se libere, para que asi aporten el maximo valor

posible y colaboren a la generacion de talento organizativo.

3.2 Tipos de Talento

Pilar Jeric6 expone los siguientes tipos de talento: Directivo, comercial, técnico,
operativo, innovador y emprendedor. Y dice que para cada uno de ellos se requieren
diferentes capacidades y se dice que el incrementode aportacién dependera del rol
en el cual se desenvuelva. Es decir, que un profesional puede alcanzar resultados
no muy buenos en cierta area o empresa, pero no quiere decir que en otro entorno

no lo pueda lograr.

El talento innovador y el talento emprendedor son los mas importantes, ya que son
los que hacen que la organizacion evolucione favorablemente. Los profesionales
gue cuentan con estos tipos de talentos son aquellos que tienen la capacidad de
innovar, de provocar el cambio y reinventar a la empresa; cabe mencionar que
cualquier profesional, independientemente del rol en elque se desenvuelva, ya sea
directivo, operativo, comercial, o técnico, puede adoptarlo. Estos tipos de
profesionales son los que mas valor afadido aportan en la organizacion;
desafortunadamente son los mas escasos en el entorno laboral y son dificiles de
permanecer en una empresa que no genera talento organizativo.

Lo que realmente distingue al talento innovador y marca la diferencia, es la actitud

gue tengan los profesionales; y no tanto el conocimiento. Ya que de sobra sabemos
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que los conocimientos se tornan obsoletos, si no se les esta actualizando o

invirtiendo en ello.

Independientemente del tipo del talento utilizado, la diferencia entre los
profesionistas con talento no se localiza en lacantidad de conocimientos, sino en la
capacidad de aprender y desaprender lo conocido; es decir, que sean capaces de
estarse actualizando dia con dia, y estar conscientes de que los conocimientos
rapidamente se tornan obsoletos, ya que nos encontramos en un mundo dinamico,

en el cual todo cambia a gran velocidad.

4. Administracién de personal.

4.1 Definicion.

El papel que ha jugado la Administracion de Personal como se le comenz6 a
conocer a finales de la Segunda Guerra mundial, La Administracién de Recursos
Humanos, o la Administracion del Capital Humano, o como hoy dia los
investigadores de esta especialidad la han denominado La Administracién del
Talento Humano, ha sido definitivamente importante y decisiva en la creacion,
desarrollo y expansioén de las empresas como unidades econdmicas, cuyo fin
primordial es la produccién de bienes y servicios para el consumo y uso de la
sociedad y, es alli donde nos preguntamos para qué producir tantos bienes vy
servicios sino es para la gente? Sin embargo a lo largo de la historia de la revolucion
industrial, el factor humano ha sido desplazado a un segundo plano, olvidando que
es el primer factor que debe ser tomado en cuenta para el desarrollo de las

organizaciones y su consecuente éxito.

En virtud de lo antes expuesto, se observa que ello obedece a que uno de los costos
primordiales en cualquiera organizacion es el costo de la ndmina de trabajadores,

gue necesariamente esta en relacion estrecha con la produccidon de sus bienes o
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servicios, cuyos costos estan determinados no solo por la cantidad de sueldos y
salarios que se cancela al personal, sino también por la contribucién invalorable que
este personal aporta a la organizacion a cambio del pago que recibe por la

prestacion de sus servicios o desempefio laboral.

La Administracion de Personal o Administracion del Talento Humano, surge por la
necesidad que tuvieron los patronos o duefios de empresas de brindar a los
trabajadores “Bienestar Social”, cuyo origen en realidad estaba marcado por la
intencion de acabar con los sindicatos que ponian en jaque a los empresarios; no
obstante, este motivo dio origen a lo que conocemos hoy dia como una especialidad
de la Administracion de caracter interdisciplinario porque el profesional que labora
en este campo debe tener conocimientos y guarda estrecha relacién con disciplinas
tales como: Administracion general, psicologia industrial y organizacional,
sociologia, ingenieria industrial, derecho laboral, seguridad e higiene industrial,

medicina laboral, informatica y sistemas entre otras especialidades.

La Administracion de Personal o Administracién de Talento Humano se puede
definir como el proceso administrativo de coordinar eficazmente la gestién de:
conocimiento, desarrollo, habilidades y destrezas, capacidades, experiencias del
grupo de personas que conforman una organizacion, con la finalidad de lograr la
exitosa consecucion de objetivos y metas que colaboren a una 6ptima productividad
cuya mision y vision estén enmarcadas dentro del bienestar que puedan otorgar a

sus trabajadores y a la sociedad en general.

De alli surge la necesidad de establecer que la gente o personal de una empresa
no debe ser considerado un “recurso” humano, toda vez que hoy por hoy sabemos
gue constituye el factor mas valioso de las organizaciones, la gente cada dia se
forma académicamente mas y mas, se adiestra, se entrena y se actualiza en sus
diferentes areas para ser mejores trabajadores y para obtener una remuneracion

acorde con su preparaciéon y poder exigirla; es por ello, que se habla de “fuga de
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talentos”, la gente se va de las empresas, lo que se conoce como Rotacion de
Personal, en busqueda de mejores y atractivos paquetes socios econémicos que
otras organizaciones les puedan ofrecer y lastimosamente, las organizaciones que
no valoran su talento humano lo pierden, porque el conocimiento, la habilidad y la
destreza, la competitividad, la pro actividad entre otras competencias son del

profesional, le pertenecen y se las lleva con €l a donde vaya a laborar.

La Administracion de Personal es un area estratégica para cualquier organizacion,
ya que la optimizacion de la maquinaria, el dinero, las instalaciones, los sistemas,
en suma hacen que se logren los objetivos y metas gracias al aporte de su talento
humano. Este talento humano esta integrado por personas que dia a dia
proporcionan a la organizacién conocimiento, trabajo, creatividad, y esfuerzo para

la realizacion de sus objetivos.

4.2 Caracteristicas.

La planeacién de recursos humanos es el proceso de determinar las exigencias de
trabajo y los medios para satisfacer éstas, con objeto de llevar a cabo los planes
integrales de la organizacion. "La planeacion de recursos humanos se describe
mejor como un procedimiento sistematico que forma una secuencia creada de

eventos 0 una serie de pasos cronologicos".

A continuacion las caracteristicas de la administracion de personal:

* Disefar politicas de personal que provengan y sean congruentes con la mision y
el plan basico de la compaiiia.

 Disefiar politicas de capacitacién para que los empleados mejoren su toma de
decisiones.

» Mejorar la delegacion de responsabilidades.
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» Crear una politica de personal que involucre varias estrategias que finalmente
lleguen a la satisfaccion del cliente, objetivo maximo de cualquier empresa.

» Velar porque sus decisiones sean las mejores y sus funciones sean llevadas a
cabo con eficiencia.

* Planificar el reclutamiento, la seleccién y la capacitacion.

» Suministrar el personal adecuado en el momento justo.

5. Perfil de trabajo.

5.1 Reclutamiento.

Para verificar un perfil de trabajo se necesita que exista vacantes y un reclutamiento
de personas que no es mas que: divulgar en el mercado las oportunidades que la
organizaciobn pretende ofrecer a las personas que poseen determinadas

caracteristicas deseada.

Toda institucion requiere de personal con especialidades, capacidades y
perspectivas que estén en coherencia con lo que se quiere lograr. Por ello, es
conveniente establecer programas de planificacion de personal para prever
necesidades futuras, busqueda de candidatos que se sientan atraidos por la

organizacién, evaluacion y seleccion posterior para su integracion en la empresa.

Este proceso consta de pasos especificos que se siguen para decidir cudl solicitante
cubrira el puesto vacante. Aunque el nimero de pasos que siguen diversas
organizaciones varia, practicamente todas las compafiias modernas proceden a un

proceso de seleccion.

Reclutamiento interno: se aplica a los candidatos que trabajan en la organizacion,
para promoverlos o transferirlos a otras actividades mas complejas o0 mas

motivadoras. Se lleva a cabo a través de oferta de ascensos y transferencias.

26



Reclutamiento externo: se dirige a los candidatos externo, es decir los que estan

fuera de la organizacion, para someterlos al proceso de seleccion de personal.

5.2 Seleccion de personal.

La seleccion es una accion de opcion de decision, clasificacién, que consiste en
escoger entre candidatos reclutados a quien tenga mayores probabilidades de
ajustarse al puesto vacante y de mantener o aumentar la eficacia y el desempefio
de la tarea, los criterios utilizados en la seleccion se fundamentan en la informacion

obtenida del andlisis y descripcion del puesto.

En las entrevistas de seleccién de personal y otras situaciones se realizan pruebas
psicotécnicas en las personas que son o forman parte de la empresa con el objetivo
de saber si la persona se adecua a los planes de la empresa o si tiene algun

impedimento importante para desempefiar el puesto que se valora.

Los tipos mas comunes de pruebas psicotécnicas son principalmente cuatro:

Los test de personalidad son pruebas que permiten a la persona que hace la
seleccion conocer la forma de ser de los candidatos, sobre todo teniendo en cuenta
los aspectos que se consideran mas importantes, por ejemplo en cuanto a
relaciones sociales, adaptacion a los cambios, respuesta a las crisis, aguante de la
presién y muchos otros aspectos que tienen relacion con algunas competencias que

se estan buscando para el puesto a desempeniar.

Los test de aptitudes buscan conocer las caracteristicas potenciales de la persona,
teniendo en cuenta las aptitudes intelectuales del entrevistado. Para realizar estos
test se suelen hacer pruebas mecéanicas, espaciales, numéricas y verbales y se

suelen realizar en base a lo que la empresa necesita.
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Los test psicométricos se basan en preguntas cerradas y son los mas habituales
en las entrevistas de seleccion. Este tipo de test permiten la evaluacion psicoldgica
0 psicométrica de los candidatos, evallUa las aptitudes de las personas y muchas
otras cosas, y es que son las que mas se utilizan en muchos ambitos, existiendo

test psicométricos para muchas cosas: depresion, ansiedad, etc.

Los test proyectivos también se refieren a test de personalidad en que la persona
no responde de una manera clara sino que mas bien proyectan, ya que dotan de
significado a un estimulo, muestran el inconsciente de la persona. La persona en si
no responde a la pregunta que se le plantea. Generalmente, en este tipo de test la
persona entrevistada puede ver laminas o dibujos y decir lo que se le venga a la
mente cuando ve esa imagen. Generalmente, es un psicélogo el que le da un
significado a lo que la persona ve al recibir el estimulo de este dibujo que esta

viendo.

Todas estas pruebas permiten hacer una seleccion de personal en base a lo que se
espera de la persona por medio de test que permiten profundizar un poco mas en
la personalidad, competencias y muchas otras cosas de la persona a la que se le
entrevista. En muchas ocasiones son test estandar, existiendo algunos muy
importantes, aunque pueden estar realizados a medida por la empresa. La persona
que hace la seleccion de personal debe valorar los resultados y seleccionar al mejor

candidato, combinando con otras formas de seleccion

5.3 Orientacion y Socializacion.

Actualmente, en muchas empresas "la orientacion” va mas alla de proporcionar
formacion basica sobre los puntos como los horarios de trabajo. Cada vez mas
compafias, como se ha mencionado, descubren que el periodo de orientacién
puede ser utilizado para otros propositos, incluyendo la familiarizacion de los nuevos

empleado con los objetivos y valores de la compafia. De esta manera, la orientacion
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inicia el proceso de integracion de las metas de la compafiia con las metas del
empleado, un proceso que es un paso hacia la obtencion del compromiso del

empleado con la empresa, sus valores y metas.

Pasamos hoy de la introduccién al puesto de trabajo a la socializacién del empleado

en la empresa.

Como hay dos niveles de orientacién, la responsabilidad pertinente es compartida
por el departamento de recursos humanos y el director inmediato del nuevo

empleado.

El departamento de recursos humanos se ocupa de la iniciacion y coordinacion de
los dos niveles de orientacion, de la formacion de los directores de la linea en lo que
se respecta a la orientacidon sobre el departamento y el puesto, de la realizacion de
la orientacion general de la empresa y del seguimiento de la orientacion inicial del
nuevo empleado.

El director del nuevo empleado se ocupa normalmente de la orientacion sobre el
departamento y el puesto. En algunos casos, la orientacion sobre el puesto se
encomienda a uno de los compafieros para este papel ha de ser seleccionada

cuidadosamente y de forma adecuada

5.4 Capacitaciones.

Es el conjunto de procesos organizados, dirigidos a prolongar y a complementar la
educaciéon inicial mediante la generacién de conocimientos, el desarrollo de
habilidades y el cambio de actitudes, con el fin de incrementar la capacidad
individual y colectiva para contribuir al cumplimiento de la mision institucional, a la
mejor prestacion de servicios a la comunidad, al eficaz desempefio del cargo y al
desarrollo personal integral. Esta definicion comprende los procesos de formacion,

entendidos como aquellos que tienen por objeto especifico desarrollar y fortalecer
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una ética del servicio publico basada en los principios que rigen la funcion

administrativa.

Mediante la capacitacion se obtiene beneficios, dependiendo de los retos. Lo
primero es que sean bien recibidas por los trabajadores y se ayude a optimizar los
resultados para el crecimiento de la empresa, para dar un buen rumbo a estas
necesidades las empresas buscan herramientas para medir los resultados de las

capacitaciones.

5.5 Seguimiento y evaluacion.

Es esencial el seguimiento formal y sistematico desde la orientacion inicial. Al nuevo
empleado no debe decirsele simplemente que acuda cuando se le plantee algun
problema. Por el contrario, el director debe comprobar regularmente como actia y
responder a sus posibles preguntas después de la orientacién inicial.

El departamento de recursos humanos debe realizar un seguimiento metédico
transcurrido un mes en el puesto. Debe realizar asimismo una evaluacién anual del
propio programa de orientacion, a fin de determinar si responde a las necesidades

de la empresa, y de los nuevos empleados y exponer posibles mejoras.

La retroalimentacion facilitada por los nuevos empleados puede ser un buen método
para evaluar la eficacia del programa de orientacién. Par conseguirla pueden
emplearse los métodos siguientes : Cuestionarios no firmados complementados por
todos los nuevos empleados, entrevistas en profundidad de nuevos empleados
seleccionados al azar Sesiones de discusion de grupo con nuevos empleados que
se han adaptado bien a sus puestos La retroalimentacion asi conseguida permite

adaptar el programa de orientaciéon a las sugerencias de las participantes actuales.

En ultima instancia, hay que tener claro que los nuevos empleados van a recibir, de

sus comparieros o de la empresa, una orientacion que repercutira en su actuacion.
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Interesa, pues, a la empresa contar con un programa de orientacién bien planificado

y ejecutado.
6. Especificaciones de los puestos o0 cargos.

6.1 Concepto de cargo
Es la descripcion de todas las actividades desempefiadas por una persona (el
ocupante de un cargo o puesto), el cual ocupa cierta posicion formal en el
organigrama de la empresa, cada cargo esta alineado con otros cargos del mismo
nivel jerarquico, por lo que cada cargo esta incluido en algun departamento, division
o area de la empresa.

6.2 Disefio de un cargo.
El disefio de un cargo debe incluir la especificacion del contenido de cada cargo,
los métodos de trabajo y las relaciones con los demas cargos. Disefiar un cargo

significa definir cuatro condiciones basicas:

El conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante debera desempefiar.

Como deben desempefiarse las tareas o las atribuciones.

A quien debera reportar la persona que ocupa el cargo, es decir, quien es su

superior inmediato.

A gquien debera supervisar y dirigir el ocupante del cargo, es decir, quienes son
sus subordinados.

6.3 Estructura del anélisis de cargos.

La descripcién de cargos es una simple exposicion de las tareas o funciones que
desempenia el ocupante de un cargo, en tanto que el andlisis de cargos es una

verificacion comparativa de las exigencias (requisitos) que dichas tareas o funciones
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imponen al ocupante. En otras palabras, cuales son los requisitos fisicos e
intelectuales que debe tener el empleado para el desempefio adecuado del cargo,
cudles son las responsabilidades que el cargo le impone y en qué condiciones debe

desempeifiar el cargo.

En general, el analisis de cargos se refiere a cuatro areas de requisitos aplicadas

casi siempre a cualquier tipo o nivel de cargo:

1. Requisitos intelectuales.
2. Requisitos fisicos.
3. Responsabilidades implicitas.

4. Condiciones de trabajo.

Cada una de estas areas esta dividida generalmente en varios factores de
especificaciones. En el fondo, los factores de especificaciones son puntos de
referencia que permiten analizar una gran cantidad de cargos de manera objetiva,
son verdaderos instrumentos de medicion, elaborados de acuerdo con la naturaleza
de los cargos existentes en la empresa. Si varia la naturaleza de los cargos que van
a analizarse, cambiaran no solo los factores de especificaciones considerados, sino

también su amplitud de variacién y sus caracteristicas de comportamiento.

6.4 Requisitos esenciales de un cargo.

Requisitos Intelectuales: Los requisitos intelectuales se refieren a las capacidades
intelectuales que el empleado debe poseer para desempenfar el cargo de manera
adecuada. Entre los requisitos intelectuales estan los siguientes factores de

especificacion:
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. Instrucciéon Basica.

. Experiencia Necesaria.
. Adaptacion al Cargo.

. Iniciativa Necesaria.

. Actitudes Necesarias.

Requisitos Fisicos: Estos requisitos tienen que ver con la cantidad y la continuidad
de energia y esfuerzos fisicos y mentales requeridos asi como la constitucion fisica
gue necesita el empleado para desempefiar el cargo adecuadamente. Entre los

requisitos fisicos se encuentran los siguientes factores de especificaciones:

. Esfuerzo Fisico Necesario.

. Capacidad Visual.

. Destreza o Habilidad.

. Constitucion Fisica Necesaria.

Responsabilidades Implicitas: Se refiere a la responsabilidad subordinados, el
material, las herramientas o equipos que utiliza, el patrimonio de la empresa, dinero,
los titulos valores o documentos, las pérdidas o ganancias de la empresa, los

contactos internos o externos, y la informacion confidencial.

. Supervision de Personal

. Material, herramientas o equipos.

. Dinero, titulos, valores o documentos.
. Contactos Internos o externos.

. Informacién Confidencial.

Condiciones de Trabajo: Se refiere a las condiciones ambientales del lugar en
donde se desarrolla el trabajo y sus alrededores, que pueden hacerlo desagradable,
molesto o sujeto a riesgo. Lo cual exige que el ocupante del cargo se adapte bien

para mantener su productividad y rendimiento en sus funciones.
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. Ambiente de Trabajo.
. Riesgos.

. Partes del Andlisis de Puestos.

7. Compensaciones.

7.1 Compensaciones financieras y no financieras.

Las compensaciones se pueden clasificar como financieras y no financieras pueden
ser directas e indirectas.La compensacion financiera directa es el pago que cada

empleado recibe como salario, bonos, premios y comisiones.

El salario puede ser directo o indirecto. El directo se percibe como contraprestacion
del servicio en el cargo ocupado; se puede referir al mes o a las horas trabajadas.
Los empleados por meses reciben el valor de su salario mensual. El pago de salario

por hora. Los empleados por meses reciben el valor de su salario mensual.

La compensacion financiera indirecta es el salario indirecto derivado de clausulas
de la convencion colectiva de trabajo y del plan de beneficios y servicios sociales
ofrecidos por la organizacion. El salario indirecto incluye vacaciones, primas,
propinas, adicionales, la suma del salario directo y del salario indirecto constituye la
remuneracion. La remuneracién constituye todo lo que el empleado recibe como

fruto del trabajo que realiza en una organizacion.

8. Incentivos.

Si la empresa pudiera supervisar perfectamente y sin costo alguno a todos sus

empleados, el pago de incentivos seria innecesario, ya que empresa y empleados
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podrian negociar sobre el nivel de esfuerzo que deberia aportar determinando la

retribucion final.

Por ello, es de esperar que cuando existan dificultades de supervision y, por tanto,
sea costoso determinar directamente el esfuerzo o las aportaciones efectuadas por
el trabajador, la empresa recurra mas frecuentemente al uso de retribucion variable
y de motivaciones de diferentes indoles. En consecuencia, deberiamos esperar una
asociacion negativa entre pago de incentivos y cantidad de recursos destinados a

la supervision.

A la empresa le interesa motivar a sus empleados para que realicen un mayor
esfuerzo cuando puede obtener unos mayores beneficios como consecuencia de
los resultados del mismo. Donde el esfuerzo de los trabajadores apenas repercute
en los resultados que consigue la empresa, no es especialmente interesante el uso
de la retribucién variable. En el caso de los incentivos a la productividad, esto
equivale a decir que éstos seran empleados cuando sea especialmente provechoso
que los empleados aceleren su ritmo de produccion y fabriquen un mayor nimero

de unidades de producto.

8.1 Los Incentivos.

Es aquello que se propone estimular o inducir a los trabajadores a observar una
conducta determinada que va encaminada directa o indirectamente a conseguir los
objetivos de una empresa, mas calidad de este modo, se pueden ofrecer incentivos
al incremento de la produccién, siempre que no descienda la calidad en todo

sentido.
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8.1.1 Objetivos de los Incentivos.

El objetivo de los incentivos, es motivar a los trabajadores de una empresa para que
su desempefio sea mayor en aquellas actividades realizadas, que quiza, esto no
sea motivo suficiente para realizar dicha actividades con los sistemas de

compensacion, tales como el pago por hora, por antigiedad o ambos.

El objetivo que las empresas pretenden obtener con la aplicacion de los planes de
incentivos, es mejorar el nivel de desempefio de los empleados, para que éste se

lleve a cabo es necesario que los planes retinan las siguiente caracteristicas.

¢ El incentivo debe beneficiar tanto al trabajador como a la empresa.
e Los planes deben ser explicitos y de facil entendimiento para los trabajadores.
e Los planes deben tener la capacidad para llevar el control de la produccién

dentro de la empresa.

Ademas de los objetivos anteriormente mencionados existen otros objetivos dentro

los cuales estan.

e Motivar al empleado a ser lo méas productivo posible.

e Promover el aumento de la productividad del recurso humano a través de masy
mejor educacion, disponibilidad de equipo, etc.

e Retener el personal valioso.

e Desalentar a los trabajadores indeseables de que permanezcan en la empresa.

e Atraer el mejor recurso humano disponible en el mercado.

e Ahorrar cuanto sea posible, especialmente en lo referente a cargas sociales y

gestion de algunos beneficios particulares, tales como seguros, pensiones, etc.
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8.2 Recompensas y sanciones.

Sistema de recompensas.- incluye el paquete total de beneficios que la
organizaciéon pone a disposicion de sus miembros, asi como los mecanismos y
procedimientos para distribuirlo. No solo se tiene en cuenta salarios, vacaciones,
bonificaciones, asensos, sino también otras compensaciones menos visibles, como
seguridad en el empleo, transferencias laterales a posiciones mas desafiantes o a
posiciones que implique crecimiento, desarrollo adicional y varias formas de

reconocimiento del desempefio excelente.

Sistema de sanciones.- incluye una serie de medidas disciplinarias tendientes a
orientar el comportamiento de las personas para que no se desvien de los
estandares esperados, a evitar la repeticion de dichos comportamientos (con
advertencias verbales o escritas) y, en casos extremos, a castigar la reincidencia
(suspension del trabajo), o incluso a separar al autor de los demas miembros

(despido de la organizacion).

8.2.1 Un plan de incentivos es interesante cuando.

e Se pueden medir las unidades de resultados.

e EXxiste clara relaciéon entre el esfuerzo del empleado y la cantidad de resultados.

e Los cargos son estandarizados, el flujo de trabajo es regular y las demoras son
pocas.

e La calidad es menos importante que la cantidad, o cuando la calidad es
importante, se mide y controla con facilidad.

e Las condiciones competitivas exigen que las unidades de costos laborales sean

precisas y conocidas.

8.3 La Motivacion.
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Es la Voluntad para hacer un esfuerzo, por alcanzar las metas de la organizacion,
condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad
personal, la palabra motivacion deriva del latin motus, que significa movido, o de

motio, que significa movimiento.

Son los estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas acciones y
persistir en ellas para su culminacion, las distintas escuelas de psicologia tienen
diversas teorias sobre como se origina la motivacion y su efecto en la conducta

observable.

8.3.1 Necesidades

La necesidad se define simplemente como la carencia de algo. Esta carencia puede
ser de tipo material, espiritual u otro, pero cualquiera sea su origen, las personas
buscan su satisfaccion.

Se concentra en lo que requieren las personas para llevar vidas gratificantes, en

particular con relacién a su trabajo.

8.3.1.1 Teoriadelas necesidades.

Existen diversas teorias sobre la necesidad pero solo quisimos tomar como ejemplo

la teoria de un de los padres de la administracion.

La jerarquia de las necesidades de Maslow: sefiala que nunca se alcanza un estado
de satisfaccibn completa. Tan pronto como se alcancen y satisfagan las
necesidades de un nivel inferior, predominan las de niveles superiores. En la parte
mas baja de la estructura se ubican las necesidades mas prioritarias y en la superior

las de menos prioridad.
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8.3.2 El papel de las necesidades en la motivacion.

Las necesidades juegan un papel muy importante en las motivaciones, ya que las
necesidades funcionan como un motor generador de la misma, porque como ya lo
ha dicho Maslow, las necesidades nunca se termina porque cundo se satisface una
nace la otra y respecto a la motivaciones, cuando se logran los objetivos se
establecen otros y la necesidades de lograr estas nuevas metas vienen
acompafnando a las personas que llevaran a cabo dicha tareas y para ellos nacen
otras necesidades que lo motiva a seguir hacia delante

8.4 Relaciones laborales.

La relacion laboral o las relaciones laborales son aquellas que se establecen entre
el trabajo y el capital en el proceso productivo. En esa relacion, la persona que
aporta el trabajo se denomina trabajador, en tanto que la que aporta el capital se
denomina empleador, patronal o empresario. El trabajador siempre es una persona
fisica, en tanto que el empleador puede ser tanto una persona fisica como una
persona juridica. En las sociedades modernas la relacion laboral se regula por un
contrato de trabajo en el cual ambas partes son formalmente libres. Sin embargo un
trabajador aislado se encuentra en una situacién de hecho de debilidad frente al
empleador que le impide establecer una relacion libre, por lo que se entiende que
una relacion laboral para que sea realmente libre debe realizarse en forma colectiva,

entre los trabajadores organizados sindicalmente y el empleador.

8.5 Relaciones individuales y colectivas.

Las relaciones laborales individuales: son las que establece un trabajador
aislado directamente con su empleador o0 su representante, en esta relacion laboral
el trabajador se encuentra en situaciébn de dependencia o subordinacion del

empleador. Esa desigualdad juridica dificulta la posibilidad de una relacién
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contractual entre ambas partes, ya que la voluntad del trabajador esta afectada.
Adicionalmente, el trabajador suele encontrarse en una situacion de debilidad
econdémica frente al empleador, Por esta razon el derecho civil fracasa cuando
intenta ser aplicado a la relacién laboral individual y que el mundo del trabajo solo
puede ser civilizado si el trabajador se organiza sindicalmente y negocia

colectivamente con el empleador.

Las relaciones laborales colectivas: son las que establece un sindicato o un
grupo de sindicatos con una empresa u organizacion patronal, o un grupo de unas

u otras.

8.6 Disefio de un programa de relaciones con los empleados.

Comunicacion: la organizacion debe comunicar su filosofia a los empleados y

pedirles sugerencias y opiniones sobre temas laborales.

Cooperacion: la organizacion debe compartir la toma de decisiones y el control de
las actividades con los empleados, para obtener su cooperacion.

Proteccién: el sitio de trabajo debe contribuir al bienestar de los empleados y

garantizar proteccién contra posibles persecuciones.

Asistencia: la organizacion debe responder a las necesidades especiales de cada
empleado, brindandole asistencia.
Disciplina y conflicto: la organizacion debe tener normas claras para imponer la
disciplina y manejar el conflicto.

8.7 Conflictos.

La palabra conflicto esta ligada al desacuerdo, la discordia, la divergencia, la

discrepancia, la controversia o el antagonismo. Existen varios tipos de conflictos:
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conflicto interno y conflicto externo. El interno incluye dilemas de orden personal. El
externo implica varios niveles.

El conflicto puede presentar tres niveles de gravedad:

e Conflicto percibido: es el llamado conflicto latente, percibido por las partes como
conflicto en potencia.

e Conflicto experimentado: cuando provoca sentimientos de hostilidad, ira, temor,
desconfianza entre las dos partes.

e Conflicto manifiesto: se expresa y manifiesta a través del comportamiento o

interferencia activa o pasiva de una de las partes.

9. Gastronomia.

9.1 Concepto.

Etimologicamente proveniente del griego “gastros”, que significa estdmago, y
“‘gnomos” ley o conocimiento, para referirse no tanto como pareciera sugerir del
origen de la palabra a llenar el estbmago, sino que el objetivo de la gastronomia es
crear platillos especiales para saborear preparaciones culinarias con los sentidos
del gusto, la vista y el olfato, comparar las comidas de distintos lugares, ver como
se originaron, los aportes nutricionales de cada ingrediente y sus posibilidades de

combinacion, etc.

10. Resto-bar

10.1 Concepto.

Se denomina resto-bar a un establecimiento de restauracion que puede ser

considerado una mezcla entre Restaurante y Bar.
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Un Resto-Bar ofrece generalmente tanto una gran seleccion de platos como de

bebidas, de forma que tanto para comer como para consumir bebidas alcohdlicas

se puede visitar un Resto-Bar. A menudo hay también shows en vivo de grupos

musicales o de baile.

10.1.1 Necesidades profesionales.

Un resto-bar necesita de algunos profesionales de acuerdo al servicio que presta

debe calificar las necesidades profesionales del establecimiento, pero las

necesidades basicas son:

Operacional.

Barman

Chef

Asistentes 0 ayudantes de cocina
Capitan de meseros

Meseros o personal de servicios
Cajero

Encargado de bodegas

Administrativo.

Gerente

Administrador

11.Ciudad de Riobamba

42



11.1 Generalidades.

Riobamba es sin duda, la ciudad de los mas bellos y esplendorosos paisajes del
Ecuador, rodeada y protegida por seis nevados como el Chimborazoel mas
importante es la montafia mas alta del Ecuador con una altura de 6310 metros sobre
el nivel del mar, el Carihuairazo, Tungurahua, El Altar, Quilimas y Cubillin se dice
que estos cuidan y protegen la ciudad y a la vez sirven de atractivo para el turista

nacional y extranjero.

La ciudad principal fue habitada por la Nacién Puruha, antes de la llegada de los
espafioles. Durante la colonia fue una de las ciudades méas grandes y bellas de
Latinoamérica, tenia muchos edificios, iglesias con mucho esplendor y renombre
cultural. Riobamba fue destruida por un terremoto el 4 de febrero de 1797 y

reconstruida en su actual ubicacién en 1799.

11.2 Informacion.

Fecha de Fundacion.-La Ciudad de Riobamba se fundé el 14 de Agosto de 1534

por Diego de Almagro. Fue construida de una forma simétrica sobre una meseta.
Ubicacion.- Riobamba es la capital de la provincia de Chimborazo, ubicada en el
valle del rio Chambo en la Cordillera de los Andes. Es conocida como la Sultana de
Los Andes y se encuentra rodeada de altas y hermosas cordilleras que forman un
marco natural, dando lugar a una gama infinita de paisajes, encerrados en grandes
y pequefios valles.

11.3 Comidas tipicas.

La comida tradicional de Riobamba es:
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Hornado.- Cerdo horneado con mote y lechuga en jugo avinagrado.

Ceviche de chochos.-Chochos en salsa natural de tomate con cuero, tostado y

ensalada de cebolla.

Tortillas.-Papa, carne al jugo, huevo, ensalada.

Jugo de sal.- Jugo de carne con huevos ligeramente fritos y limén.

Fritada.- Cerdo cocido en agua hasta dorarse, mote, tostado, maduro y lechuga.

Cuy Asado: Luego de ser asado el cuy, para poder degustar se acompafia con

papas cocinadas, zarza de mani, ensalada.

La Sultana de los Andes tiene sus propios platos tipicos como el caldo de patas, el
aji de cuy, los quesillos, el cauca, en dulce de frutas, guayaba, membrillo y
manzana; los dulces de leche, las cholitas guamefias, moyuelo y manteca de
chancho.Entre las bebidas tenemos la deliciosa chicha, harina de maiz fermentado;
las canelitas, estd compuesto de agua hervida con azucar, canela y licor; mistelas,

compuestos de jugos, azucar y esencias con licor.

12.Restaurant.

12.1 Definicién De Restaurant.

Restaurant es aquel establecimiento o comercio en el cual se provee a los clientes

con un servicio alimenticio de diverso tipo. Un restaurante (o restaurant como

también puede conocérselo) es un espacio publico ya que cualquier persona puede
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acceder a él. Sin embargo, no es una entidad de bien publico ya que el servicio de

alimentacion se otorga a los clientes a cambio de un pago y no gratuitamente

12.2 Clasificacién de los Restaurants.

Existen principalmente cuatro tipos de restaurantes que se relacionan incondicional
por tres factores: costumbres sociales, habitos y requerimientos personales y

presencia de corriente turistica nacional y extranjera.

Restaurantes gourmet: Ofrecer platillos que atraen a personas aficionadas a
comer marjales delicados. El servicio y los precios estan de acuerdo con la calidad
de la comida, por lo que estos restaurantes son los mas caros.

Restaurantes de especialidades: Ofrece una variedad limitada o estilo de cocina.
Estos establecimientos muestran en su carta una extensa variedad de su
especialidad, ya sean mariscos, aves, carnes o pastas, entre otros posibles. Existe
otro tipo de restaurante, que es facil de confundir con el de especialidades como es
el restaurante étnico, mismo que ofrece lo mas sobresaliente o representativo de la
cultura gastrondmica de algun pais, es decir, pueden ser mexicanos, chinos,

italianos, franceses, etc.

Restaurante familiar: Sirve alimentos sencillos a precios moderados, accesibles a
la familia. Su caracteristica radica en la confiabilidad que ofrece a sus clientes, en
términos de precios y servicio estandar. Por lo General, estos establecimientos
pertenecen a cadenas, o0 bien, son operados bajo una franquicia consistente en

arrendar el nombre y sistema de una organizacion.
Restaurante conveniente: Se caracteriza por su servicio rapido; el precio de los

alimentos suele ser econémico y la limpieza del establecimiento intachable, por lo

que goza de confiabilidad y preferencia.
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12.3 Rayuela resto-bar

12.3.1 Descripcion.

El Restaurant esta ubicado en la ciudad de Riobamba en las calles Av. Daniel Ledn
Borja 36-30 y Uruguay en el sector centro de la ciudad, Rayuela surge en el afio
2008 del ingenio de Carolina Baez que junto al fuerte vinculo con sus hermanos
aprovechan la oportunidad de mercado y abren las puertas de Rayuela Resto-bar;
debia romper esquemas, y lo hicieron con una seductora combinacion de sabor y
calidad de productos en el modernismo de sus atractivas instalaciones, todo esto
con un servicio tipo americano y precios viables para los clientes que buscan lo

diferente en Riobamba. Encontrar algo parecido, no se puede.

Rayuela supone un espacio para pasarlo agradable, donde el sabor caracteristico
de la gastronomia italiana, mexicana y americana se juntan sutilmente, sin
olvidarnos que apasionantes postres, cautivadoras bebidas completaran la
sensacion de sentirse como en el cielo. La mejor opcion para los que saben valorar
una marca de servicio en restaurantes. Hecho para venir con familiares y amigos a
compartir buena comida, excelente servicio, musica, eventos culturales o a ver un

partido de cualquier deporte.

12.3.2 PRODUCTOS A OFRECER

o Platos a la Carta
o Postres
o Bebidas frias y calientes

° Cocteles - BAR

12.3.3 SERVICIOS A OFRECER
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. Reservaciones

° Eventos
° Buffet
. Café-Concierto en vivo

Entrar al rayuela solo requiere de la punta del zapato y las ganas de pasar un
momento placentero; compartiremos la cocina especializada, mientras disfrutas de

un ambiente con estilo, dindmico y elegante; un cielo en tu vida cotidiana

12.4 Misioén.

Ofertar a la poblacion de Riobamba un innovador sistema y calido servicio de
restauracion (restaurante) de comida gourmeten un ambiente entretenido que

resalta lo cultural y presta distincion.

12.5 Vision.

Ser el principal restaurant de Riobamba diferenciado por su oferta de alimentos y
bebidas especializadas, y promotor cultural. Asi también ser una franquicia a nivel
nacional.

12.6 Estudio Situacional del Restaurant Rayuela resto-bar.
El Estudio Situacional tiene por objeto determinar las caracteristicas del personal
del Restaurant, también establecer procesos adecuados para mejorar el
Desempefio Profesional de los empleados y proponer la aplicacién de un Modelo

de Gestion de Talento Humano para optimizar la Calidad en el Servicio.

12.7 Talento Humano del Restaurant.
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El Restaurant Rayuela cuenta con un &rea administrativa y un area operativa, las
mismas que se encargan de la administraciéon de la empresa, mantenimiento,

atencion al cliente, entre otras. Detalle Anexo 1

IV. HIPOTESIS.

La implementacion del modelo de Gestion del Talento Humano en el Restaurant
Rayuela Resto-Bar de la ciudad de Riobamba mejorara los procesos de
reclutamiento, seleccion, induccion y seguimiento del personal que laboran en el

mismo.
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V.

METODOLOGIA.

A. LOCALIZACION Y TEMPORALIZACION.

La presente investigacion se desarrollé en la provincia de Chimborazo, ciudad de
Riobamba, en el Restaurant Rayuela Resto-Bar, ubicado en la avenida Daniel Leon
Borja 36-30 y Uruguay, estudio proyectado para ser ejecutado durante el primer

semestre del afo 2013.
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B. VARIABLES.

1. Identificacion

Caracteristicas Laborales del Personal.

Proceso de Desempefio Profesional.

2. Definicion.

Caracteristicas Laborales del Personal.- Es un tipo de labor empresarial, que
contribuye a que los seres humanos que integran una instituciébn logren sus
objetivos y los de la empresa. Las personas son las que llevan a cabo los logros y
fracasos del negocio.

Procesos de la Competencia.- Es un conjunto de conocimientos, actitudes y

destrezas, aplicados segun la actividad que se va a desarrollar, teniendo en cuenta

diferentes variables como el momento en que se hace.

3. Operacionalizacion.

Requerimientos y perfiles esenciales

Variable Categoria Indicador
Proceso de:
Reclutamiento Interno
Externo
Referencias
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Caracteristicas

Laborales

Seleccion

Induccién

Capacitacion

Evaluacion

Control

Anuncios de Prensa

Pruebas de idoneidad
Entrevistas de seleccién
Test de personalidad y aptitud

Pruebas de trabajo

Informacién general
Proceso productivo
Politicas de la informacién

Orientacion al desempefio laboral

Semanal

Quincenal

Mensual

Semestral

Plan de capacitacién

Induccion

Capacitacion en el puesto de trabajo
Cursos internos

Seminarios y talleres

Cursos de actualizacion

Desempefio
Autoevaluacion

Interdepartamental

Por areas

Tarjeta reloj de asistencia

51



Bienestar

organizacional

Supervision de tareas

Desempefio del personal:

Fisico y emocional
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Variable

Categoria

Indicador

Competencias
Laborales

Competenciasestratégicas

CompetenciasDirectivas

Competencias Servicio
Competencias

Cambio

Competencias

Productivas

Capacidad para integrarse

Responsabilidad con la empresa

Planificacion de la organizacion

Capacidad de planificacion
Capacidad de clasificacion
Flexibilidad

Capacidad de decision
Capacidad de establecer
equipo

Progreso del personal

Orientacion de personas

Orientacion hacia el cliente
Servicio al cliente

Cuidar los detalles

Capacidad de innovacion
Iniciativa
Mediacién de problemas

Adaptacion

Comprension en la eficacia

Dedicacion

un

Maximizacion del rendimiento de

la unidad

Capacidad de control
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C. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION.

Esta investigacion es de tipo descriptiva de corte transversal.

D. POBLACION, MUESTRA O GRUPOS DE ESTUDIO.

Se aplicé una encuesta al personal que trabaja en el Restaurant Rayuela Resto-Bar

para obtener informacion veraz y efectiva.

E. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS.

La presente investigacion se realizé mediante el método cientifico, el mismo que

sefala varios métodos y técnicas utilizadas para el proceso investigativo.

e Para la investigacion bibliogréafica, se recogio informacion de Bibliotecas, libros
e Internet con el objetivo de seleccionar conceptos principales y acordes con el
tema de la investigacion y sirvieron de base para la construccion de los
Instrumentos de Investigacibn, como también para la interpretacion de
resultados.

¢ De las encuestas que se aplicaron se obtuvo informacion sobre el personal que
labora en el Restaurant Rayuela resto-bar y determind la necesidad de la
implementacion de un Modelo de Gestion de Talento Humano para mejorar la
calidad en la atencion al cliente.

e Se utilizé el método descriptivo que sirve de base para la interpretacién de
resultados.

¢ El método analitico o explicativo, sirvid para la interpretacién de la informacion

obtenida en las encuestas.
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VI.

RESULTADOS Y DISCUSION

A. CARACTERISTICAS LABORALES DEL PERSONAL QUE TRABAJA EN
EL RESTAURANTE

Encuesta dirigida a los empleados del Restaurant Rayuela resto-bar.

El universo de la encuesta es de 12 empleados que laboran en el Restaurant.
Comportamiento de mercado.

A continuacién se da a conocer los resultados de las encuestas que fueron dirigidas
a los empleados del restaurant, con el propésito de tomar como referencia las

opiniones vertidas para desarrollar un Modelo de Gestidon de Talento Humano para

el Restaurant.

Preguntas
1. ¢,Cémo ingreso a laborar en la Empresa?
TABLAN° 1
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Por Seleccion 4 33 %
Por Recomendacion 8 67 %
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por: Orozco W.
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GRAFICO Ne 1.

Como ingreso a laborar en
la empresa

B Por seleccidn

M Por
recomendacién

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.

Analisis.

Las empresas que ofrecen productos como los alimentos que es el caso de los
restaurantes, en su gran mayoria adquieren personal sin ningln proceso de
reclutamiento o selecciébn. Esto sucede sobre todo por cuestiones de
desconocimiento de los procesos, 0 en muchos casos por el costo que este trae
consigo. Como se puede apreciar en la gréfica, el 67% de los encuestados
respondieron que entraron a laborar en el restaurant por medio de una
recomendacion que muchas veces suelen ser por los mismos empleados que ya

estan laborando en el restaurant.

Mientras que el restante 33% entrd a laborar por medio de un proceso de seleccién
gue ese momento fue implementado por parte de los duefios del local.El restaurant
necesita de gente que sea capaz de promover el éxito empresarial y personal,gente
gue participe con énfasis en la calidad de servicio las mismas que estén dispuestos

al cambio, con conocimiento y satisfaccién de los objetivos propuestos, es muy
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necesario mejorar las formas de reclutar y seleccionar personal, las ventajas que
esto traeria sera la de tener gente capaz con criterio y responsabilidad en sus
labores, desarrollar un sano espiritu de competencia entre el personal, teniendo
presente que las oportunidades se ofrecerdn a quienes realmente demuestren

condiciones para merecerlas.

2. ¢Considera necesaria la aplicacién de procesos de seleccién de
Personal?
TABLA N° 2

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 10 83%

Raras veces 2 17%

Nunca 0 0%

TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.

GRAFICO N° 2.

Procesos de seleccion

B 17% 0%

H Siempre
M Raras veces

Nunca

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.
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Andlisis.

Para realizar productivamente y con una exigencia de calidad la seleccion de
personal, existen técnicas que poco a poco se han ido consagrando y adaptando a

la evolucién empresarial.

Estas técnicas que son relativamente simples, si bien pueden estar basadas en la
psicologia, en la sociologia laboral o en los principios de la organizacion de las
empresas son sobre todo Utiles si se emplean de una forma sistematica y ordenada.

De esta manera tenemos que un 83% de las personas encuestadas
considerannecesario la implementacion de procesos de seleccion para las
personas que entren a trabajar en el restaurant, ya que asi podran contar con gente

capaz y eficaz en las tareas que se les asigne.

No obstante se puede apreciar que un 17% considera que no es indispensable
aplicar un proceso de reclutamiento y seleccion de personal, situacion que puede
ser porque de pronto se sienten amenazados con la presencia de personal
calificado, o porque simplemente se consideran Unicos en su empleo, es decir les

invade el celo profesional o quizas porque simplemente se resisten al cambio.
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3. ¢Qué tipo de procesos de seleccion de personal considera

importantes?
TABLA N° 3

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Pruebas de idoneidad 2 17%
Entrevista de seleccion 4 33%
Test de personalidad 0 0%
Pruebas de trabajo 5 42%
Ninguno 1 8%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.

GRAFICO Ne 3.

Tipos de procesos de
seleccion

M Pruebas de
Idoneidad

M Entrevista de
seleccidn

Test de
Personalidad

M Pruebas de Trabajo

0%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por: Orozco W.

Andlisis.
Los procesos de seleccidon para contratar nuevas personas son muchos, las
empresas se deben enfocar en los mas importantes para reclutar nuevas personas,

se deberia tomar muy en cuenta los conocimientos las destrezas las habilidades de

cada una de las personas que se va a contratar.
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Los resultados de la encuesta son que el 42% dice que se debe realizar pruebas de
trabajo para la contrataciéon de personal mientras que con un 33% manifiesta que
se debe hacer entrevista de seleccién y el 17 % que se realicen pruebas de
idoneidad finalmente un 8% manifesté que no se debe realizar procesos de

seleccién de personal.

Se puede establecer que la mayoria de empleados que trabajan en el restaurant,
estan de acuerdo que se realicen diferentes pruebas para la contratacién de
empleados, ya que asi contaran con personal calificado para las diferentes areas
gue necesite el restaurant, logrando tener en sus instalaciones personas capaces
de resolver problemas en cuanto al trabajo, realizar tareas sin mayor

inconvenientes.

4. SAlingresar alaborar recibié algun programa de capacitacion que sirva

como proceso de induccion?

TABLA N° 4
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si recibi 4 33%
No recibi 8 67%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.
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GRAFICO N° 4,

Programa Induccion

M Si Recibi

H No Recibi

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.

Analisis.

La induccion es un tipo comun de capacitacion formal en las empresas, dar una
breve informacion sobre lo que tiene que hacer, es una necesidad esencial pues
cuando se entra a trabajar a un lugar nuevo donde no se conoce a las personas, la
correcta utilizacion de los equipos, Yy su ubicacién es decir conocer el lugar como
también el reglamento interno de la empresa. Se debe tener un plan de acogida de
los nuevos integrantes esto favorece la adaptacion e integracion del nuevo

trabajador a su puesto de trabajo.

En las empresas la gran motivacion es la capacitacion. El empleado que recibe
capacitacion siente que la empresa lo estima y, por lo tanto, le est4 asignando un
salario espiritual y considera que estan invirtiendo en su talento para mejorar su

rendimiento, la calidad de su trabajo, elevar su productividad.

La capacitacion se refiere a los métodos que se usan para proporcionar a las

personas dentro del restaurant las habilidades que necesitan para realizar su
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trabajo, esta abarca desde pequefios cursos sobre terminologia hasta cursos que
le permitan al usuario entender el funcionamiento del sistema nuevo, ya sea teérico

0 a base de practicas o mejor aun, combinando los dos.

Aqui tenemos como resultado que el 67% de trabajadores no recibieron un
programa de capacitacion; frente a un 33% que dijo que si recibié dicho programa
de induccion a su puesto de trabajo, se debe realizar una capacitacion corta clara y
precisa del trabajo que va a realizar y de la empresa en si, para que el nuevo
empleado se familiarice con su nuevo trabajo y con las personas que trabajan en el
restaurant, evitando asi conflictos equivocaciones y demas cosas que puedan pasar

en los primeros dias de trabajo del empleado.

5 ¢Dependiendo el area de trabajo, ha recibido algun tipo de capacitacion

durante el Gltimo afno?

TABLA N°5
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 8%
Raras veces 6 50%
Nunca 5 42%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.
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GRAFICO N° 5,

Capacitacion ultimo afno

42% M Siempre
M Raras Veces

Nunca

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.

Andlisis.

Capacitar es satisfacer las necesidades que la empresa tiene tales como incorporar
conocimientos, mejorar habilidades y actitudes de sus empleados esto como un
proceso de cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas situaciones internas y
externas. El restaurant debe contar con un programa de desarrollo que promueva
el crecimiento personal e incremente la productividad, calidad y excelencia en el

desempeiio de las tareas.

Tales son los resultados que el 50% ha recibido capacitacion raras veces mientras
que el 42% no ha recibido ningun tipo de capacitacion frente a un 8% que si ha
recibido capacitacion durante el ultimo afio. El restaurant no ha dado capacitacion
permanente a sus empleados, ya sea porgue no tiene un programa de capacitacion
0 por el costo que este representaria para la empresa perdiendo asila oportunidad

de mejorar internamente los conocimientos de los empleados.
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No olvidemos que la capacitaciébn es la manera de crecer para la empresa, un
empleado capacitado constantemente va atender mejor a sus clientes, va a poner
mas énfasis en preparar los alimentos, el factor humano es el cimiento de toda
empresa y su influencia es determinante en el desarrollo, evolucién y futuro de la
empresa por lo tanto la capacitacién constituye un elemento importante para que el

empleado brinde un buen servicio y un buen aporte al cargo asignado.

Los beneficios que trae la capacitacion son favorecer la satisfaccion, motivacion y
la integracion en la empresa, posibilita el conocimiento de nuevas tecnologias y
formas de trabajar, mejora las posibilidades de traslado y promocion dentro de la
empresa, aumenta la seguridad en el empleo, permite al trabajador prepararse para
la asuncién de responsabilidades, la toma de decisiones eficientes y la resolucién

de problemas.

6.¢,Considera necesaria la implementacidén de procesos de capacitacion

permanente?
TABLA N° 6
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy necesario 11 92%
Necesario 1 8%
Poco necesario 0 0%
Nada necesario 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.
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GRAFICO N° 6.

Capacitacion permanente
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Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.

Analisis.

La capacitaciéon es una forma de educar, orientar, mejorar las habilidades y
destrezas de las personas. Existen varias razones por las cuales una empresa debe
capacitar a su personal, pero la fundamental consiste en la necesidad de promover
en ellos la adquisicion de conocimientos, actitudes y habilidades que ellos requieran

para mejorar su desempefio dentro de la empresa

Basandonos en la encuesta el 92% de las personas encuestadas considera que es
muy necesario la capacitacion, el restaurant debe proporcionar las bases y
promover el desempefio de sus trabajadores, que tengan la preparacién necesaria
y especializada que les permita enfrentarse en las mejores condiciones a las tareas
gue sean asignadas, frente a un 8% que dice que es necesario en las dos
respuestas estan de acuerdo a la implementacion de procesos de capacitacién por
parte de la empresa, ellos estan dispuestos a la capacitacion, para poder evaluar

Sus conocimientos renovar Ios mismos y sujetarse a nuevas propuestas, nuevas
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mejoras por parte del restaurant, también es muy preciso que se planifique y elabore

un plan de capacitacion esto podria darse cada tres meses.

El beneficio de la formacién es tanto para el trabajador, como para la empresa, ya
que para ambos constituye la mejor inversion para enfrentar los retos del futuro.
Para las empresas y los trabajadores pueden beneficiarse de las ventajas que

proporciona la formacién continua y alcanzar los objetivos deseados.

7. ¢Harecibido algun tipo de Evaluacién por parte de la Empresa?

TABLA N° 7
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
A veces 2 17%
Nunca 10 83%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco w.

GRAFICO N° 7.

Recibio evaluacion de

la empresa
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Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.
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Andlisis.

Dependiendo de las empresas se puede realizar evaluaciones periddicas segun el
cargo que desemperie y las funciones que ejerza cada personal, la evaluacion que
se aplica al personal que labora es esencial pues mejora la actitud de cada uno de
ellos, también se pretende mejorar las habilidades y conocimientos para asi cumplir

con las expectativas que tiene el restaurant:

Entonces en las empresas se puede realizar evaluaciones perioddicas segun el cargo
gue desempefie y las funciones que ejerza cada persona, la evaluacion que se
aplica al personal que labora es esencial pues, mejora la actitud de cada uno de
ellos; también se pretende mejorar las habilidades y conocimientos para asi cumplir

con las expectativas que tiene la empresa.

En la encuesta que se realizd se determina que 83% de encuestados no han sido
evaluados en su lugar de trabajo, mientras que el 17% dijo que a veces recibid
algun tipo de evaluacion por el restaurant, evaluar a los trabajadores de la empresa
es una forma de obtener informacion, datos; que serviran para registrar, procesar y
analizar para que el restaurant tome decisiones con el fin de mejorar y extender el
desempefio humano dentro del restaurant, por ende se puede constatar la
necesidad de un modelo de gestién de talento humano en el cual se dé a conocer

métodos adecuados para la evaluacion de los mismos.

La evaluacion del desempefio laboral permite implementar nuevas politicas de
compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de ascenso o de
ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar
errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales

gue afecten a la persona en el desempefio del trabajo.
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8. ¢(,Cuél de los siguientes procesos considera importante que sean

evaluados?
TABLA N° 8

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Procesos de alimentacion 0 0%
Procesos de servicio al cliente 12 100%
Puntualidad 0 0%

Todas las anteriores 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.

GRAFICO N° 8

Tipo de evaluacidon
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Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:OrozcoWw.

Andlisis.
La gestidon del activo humano en la empresa es un proceso integral que no puede
dejar de evaluar las competencias de los trabajadores en la misma. Se debe llevar

a cabo una revision constante de tareas, asi como de los defectos y las diferencias

de todos los empleados.
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En el restaurant se debe llevar a cabo una evaluacién tanto del potencial, como del

desemperio de los trabajadores en la misma, y mejorar su rendimiento.

El 100% de los trabajadores ha sido evaluado sobre todo en los procesos de
atencién al cliente; definir claramente quiénes van a participar en un proceso
concreto, estableciendo sus funciones y responsabilidades, implementar procesos
de evaluacion dependiendo del trabajo de cada uno de los empleados,para asi
poder tener capacitados a todas las personas en las diferentes areas de trabajo
contar con personal efectivo y apto para el restaurant, se las debe hacer
periodicamente cumpliendo con todas las necesidades de los trabajadores.Se debe
facilitar a todos los participantes el acceso a la informacion necesaria para poder

hacer efectiva su patrticipacion en el proceso.

9. Considera importante laimplementacién de incentivos al desempefio
laboral.
TABLA N°9
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 11 92%
No 1 8%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por: Orozco W.
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GRAFICO Ne 9.

Implementacidon de
incentivos
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Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por: Orozco W.

Analisis.

El factor humano es el elemento fundamental que impulsa y da sentido a las
organizaciones. El éxito y permanencia en el mercado de las empresas dependen

de forma crucial, del desempefio y productividad de sus colaboradores.

La empresa debe aplicar numerosas estrategias de motivacion para formar
empleados responsables e incondicionales. Cada vez son mas las empresas
preocupadas en detectar y retener su talento, ya que se han dado cuenta que el
perder a un elemento clave, trae como consecuencia una serie de situaciones que

afectan la cadena productiva y la continuidad del negocio.

Se debe tener un plan de incentivos, crear estrategias que contribuyan a lograr un
buen clima laboral, en donde los empleados se sientan contentos y convencidos de
pertenecer a la organizacion, lo cual se logra a través de la implementaciéon de

esquemas como: salarios justos, programas de beneficios de acuerdo a cada uno
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de los niveles, programas de capacitacion, oportunidades de entretenimiento,

momentos de esparcimiento, etc.

Una herramienta de gran impacto sobre estas variables y que ha venido gozando
de gran acogida recientemente, son programas de incentivos; de tal manera que un
92 % considera que debe existir incentivos para los empleados del restaurant, ya
gue no existe incentivos para los empleados, sea porque la empresa no se los
quiere dar por motivos de dinero o por no contar con un programa de incentivos el
8 % no quiere ningun incentivo esto debe a que tal vez asuman que los g se ganan

los incentivos no sigan las normas que se debe cumplir en el trabajo.

Se debe tener estrategias de incentivos para asi poder reducir la rotacion de
personal e incrementar la lealtad en equipos de trabajo, mejorar el desempefio diario
y formar empleados incondicionales, comprometidos y motivados que finalmente

son quienes perfilan el éxito o no de una organizaciéon

10. ¢Quéincentivos ha recibido usted por parte de la Empresa?

TABLA N° 10
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Vacaciones 3 25%
Empleado del mes 0 0%
Bonificaciones 0 0%
Ninguna 9 75%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.
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GRAFICO N° 10.

Incentivos
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Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.

Andlisis.

El incentivo es un estimulo que se da a las personas que sobresalen en su trabajo
cumpliendo los objetivos que tiene la empresa, de esta manera se puede ofrecer
incentivos al incremento de ventas siempre que no descienda la calidad y la
atencion a los clientes, a la puntualidad.Los incentivos laborales son estrategias
muy utilizadas para distinguir o motivar al personal a que mejore su desempefio

dentro de la empresa.

Tener y mantener una buena comunicacion interna es un elemento clave que
permite acercar las plataformas de recompensas y reconocimientos a los
empleados. Hay que reconocer que los beneficios no tienen que ubicarse siempre
en esquemas financieros sino que las habilidades de liderazgo se pueden
recompensar en dias de descanso, obsequios, prestaciones, eventos,

capacitaciones, etc.

Se tubo los siguientes datos, el 75% de personas encuestadas respondieron que no

han recibido incentivo mientras que el 25% si recibieron algun estimulo por el
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trabajo realizado, por ende se determina la necesidad de un plan de incentivos para
el personal del restaurant, los cuales constituyen una herramienta esencial de la
empresa asi se mejorara el ambiente de trabajo y se motiva al empleado a que sea
mejor en las funciones q desempefie, se debe premiar a todos los empleados para

asi evitar peleas o mal ambiente de trabajo.
El restaurant debe adoptar estrategias puntuales, que permitan tener empleados

reconocidos y satisfechos, a través de herramientas que logren ayudar a cumplir

expectativas de la organizacion y de su personal.

11. ¢Cbmo considera el ambiente de trabajo?

TABLA N° 11
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy agradable 2 17%
Agradable 5 41%
Poco agradable 5 42%
Desagradable 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.
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GRAFICO N° 11.

Ambiente de trabajo
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Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.

Elaborado por:Orozco W.

Andlisis.

El ambiente laboral dentro de una empresa es un factor esencial ya que es la clave
para un gran desempefio y productividad laboral, para que un empleado rinda a su
maxima capacidad no solo es indispensable que tenga las herramientas necesarias
y entrenamiento adecuado; sino también que se sienta comodo en el trabajo, que
exista compafierismo y tenga buenas relaciones profesionales con sus jefes o

lideres.

El trabajo en equipo es muy bueno ya que ahi existe ayuda por parte de los
comparferos para realizar las diferentes tareas asignadas asi se relacionan e

interactdan, intercambian ideas, conocimientos, experiencias etc.

Realizando el analisis determinamos que el 42% de empleados no tienen buenas
relaciones laborales entre si, asi como el 41% manifestd que el ambiente de trabajo

es agradable, el 17% se pronuncié que es muy agradable, la mayor parte de
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trabajadores manifiestan que el ambiente donde trabajan es poco agradable, ya
sea porque no han interactuado entre compafieros, 0 a su vez no se conocen muy
bien entre si. Parapoder mejorar las relaciones laborales entre los empleados se
debe trabajar con reuniones mensuales y den su punto de vista a la situacion,
realizar pequefos juegos donde participen todos, para lograr esto se debe informar
a los empleados de los dias de las reuniones con anticipacion, recuerde que los
trabajadores muchas veces ya planifican su horario de trabajo y de su vida
personal.También es necesario que se tome en cuenta la creacion de un modelo de
gestidon de talento humano para asi poder reducir el mal ambiente de trabajo que

existe.

12. ¢Considera necesario la implementacion de un modelo de gestion de

talento humano para el restaurante?

TABLA N° 12
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy necesario 10 83%
Necesario 2 17%
Poco necesario 0 0%
Nada necesario 0 0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.
Elaborado por:Orozco W.
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GRAFICO N° 12.

Modelo de gestion de
talento humano
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Fuente: Encuesta dirigida a los empleados del restaurant Rayuela.

Elaborado por:Orozco W.

Andlisis.

En un restaurant no es suficiente contar solo con un buen producto, se debe tener
muy en cuenta una serie de procesos empezando desde el marketing, la calidad, el

precio, el servicio y primordialmente el personal que labora en la empresa.

En la actualidad el hombre es considerado una pieza importante para el
funcionamiento de la empresa, es valorado por sus conocimientos, aportes

intelectuales y de talento para el logro de metas dentro de la empresa.

Segun la encuesta realizada se pudo determinar que el 83% de las personas
encuestadas respondieron que es muy necesario la implementacion de un Modelo
de Gestién de Talento Humano para el Restaurant Rayuela resto-bar, también el
17% de los encuestados considera que es necesario,la aplicacion de procesos
mediante los cuales la empresa se garantice con el ingreso de personal idoneo y

con capacidad de trabajar en equipo.

77



Los que ya forman parte del restaurant seran beneficiados con procesos de
capacitacion que mejorara su desempefio laboral y ademas garantizara su

estabilidad laboral.

Tomando en cuenta los dos porcentajes los trabajadores estan de acuerdo que se
cree un Modelo de Gestion de Talento Humano ya que les servira mucho, para
mejorar en todos los aspectos, en este caso al restaurant, sus trabajadores seran
los beneficiarios, sin olvidar que un empleado contento y conforme rinde mejor y asi

la empresa crecera mucho mas.
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B. Competencias laborales para el restaurante rayuela.

Cargo Conocimientos Resultados
pretendidos
Chef Debe saber la carta del Crear nuevos platos,

restaurant.

postres que cautiven a

los clientes.

Ayudante de cocina

Apoyar al chef cuando lo

requiera conocer la carta.

Ayudar a la creacion de

nuevos platos.

Cocinero Conocimientos de Que logre aprender la
cocina. preparacion de los platos
de la carta.
Capitan de servicio Debe tener Que pueda explicar a los

conocimientos de

alimentos y bebidas.

clientes en que consta
cada plato y los

ingredientes que tiene.

Mesero Conocimiento de Capacitar para que sean
técnicas de servicio. mejores anfitriones con
los clientes.
Bar tender Todo sobre licores Creacién de nuevos

preparacion de cocteles y
demas bebidas.

cocteles que sean de
agrado a los clientes.
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VII.

CONCLUCIONES.

Se determina que el restaurant Rayuela resto-bar, no cuenta con un proceso idéneo
de reclutamiento, seleccidén y capacitacion de personal para las diferentes areas
posee el establecimiento, asi mismo no existe capacitacion permanente que les
brinde mejorar los conocimientos que ellos tienen, también se debe mejorar las
relaciones laborales entre compafieros ya que no existe un buen ambiente de

trabajo, impidiendo asi que la empresa cumpla con todos sus objetivos trazados.

Se establece la necesidad de estructurar un modelo de evaluacion del desempefio

para garantizar, asi la calidad de los procesos de produccién y de servicios.

Se concluye que en el Restaurant no existen claramente definidas las competencias

laborales que deben existir en cada uno de los puestos de trabajo.
Es necesario promover procesos de capacitacion y actualizacion profesional de

manera permanente como parte del proceso de gestion del talento humano para

todo el equipo de trabajo.
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VIII.

RECOMENDACIONES.

Una de las recomendaciones esenciales es poner énfasis en los procesos de
reclutamiento, seleccion y capacitacion del empleado asi teniendo un personal
altamente capacitado realzara la imagen del restaurant en la calidad y en el servicio,
teniendo clientes conformes y que seguramente regresaran al restaurant a disfrutar

de la comida y del servicio.

Se recomienda que deba existir una estructura de evaluacion de desempefio de los
trabajadores, para que asi pueda ver el desempefio individual y en equipo de las
personas que llevan a cabo las actividades, cometidos y responsabilidades de los

puestos que desempefian, realizado mediante una serie de instrumentos.

Definir claramente cuales son las competencias laborales que tiene la empresa con
sus empleados, las metas y los objetivos que desean alcanzar para lograr ser un

restaurant muy reconocido por sus clientes.
Realizar procesos de capacitacibon de manera permanente para tener a los

empleados capacitados en sus diferentes puestos de trabajo asi lograra renovar y

actualizar los conocimientos de ellos para el beneficio del Restaurant.
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IX.

PROPUESTA.

MODELO DE GESTON DE TALENTO HUMANO DEL RESTAURANT
“RAYUELA RESTO-BAR”

1. INTRODUCCION.

Rayuela supone un espacio para pasarlo agradable, donde el sabor caracteristico
de la gastronomia italiana, mexicana y americana se juntan sutilmente, sin
olvidarnos de apasionantes postres y cautivadoras bebidas completaran la
sensacion de sentirse como en el cielo. La mejor opcion para los que saben valorar
una marca de servicio en restaurantes. Hecho para venir con familiares y amigos a
compartir buena comida, servicio, musica, eventos culturales o a ver un partido de

cualquier deporte.

Rayuela surge en el afio 2008 del ingenio de Carolina Baez que junto al fuerte
vinculo con sus hermanos aprovechan la oportunidad de mercado y abren las
puertas de Rayuela Resto-bar. Se debia romper esquemas y lo hicieron con una
seductora combinacion de sabor y calidad de productos en el modernismo de sus
atractivas instalaciones, todo esto con un servicio tipo americano y precios viables

para los clientes que buscan lo diferente en Riobamba.

El manual del empleador hace énfasis en definiciones y procedimientos que son
fundamentales para realizar una apropiada Gestion de Talento Humano que brinda
herramientas esenciales para regular al personal con el fin de alcanzar las metas y
objetivos.Este manual es una herramienta indispensable para cumplir, guiar y
conducir las actividades del restaurant, las cuales permitirAndesarrollar el
crecimiento de la empresa y de sus trabajadores, que acepten desarrollar con

mayor eficiencia los procedimientos de cada puesto de trabajo, asipermiteidentificar
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con claridad las funciones y responsabilidades del empleado, consiguiendo

optimizar recursos, tiempo y esfuerzo.
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2. OBJETIVOS.

e Facilitar el reclutamiento, seleccion e induccion del personal al Restaurant.

e Ayudar con la construccion de las labores encomendadas al personal del
resto bar Rayuela.

e Controlar de forma periddica la ejecucion de las labores encomendadas al
personal y proporcionar la igualdad de trabajo.

e Mejorar la calidad de desempefio laboral, otorgando indicaciones precisas

sobre sus obligaciones laborales en su puesto de trabajo.
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MANUAL DEL EMPLEADOR  WILMER OROZCO
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iQUIENES SOMOS!

Somos una empresa nueva que llegara a estar dentro de las mas importantes,
nuestro objetivo principal dentro del mercado laboral es ofrecer un servicio de
calidad, como se merecen nuestros clientes, en un ambiente célido, genial y a la
altura de todos, donde nos preocupamos de los mas minimos detalles y la atencion

personalizada.

NUESTRA MISION.

Ofertar a la poblacion de Riobamba un innovador sistema y calido servicio de
restauracion (restaurante) de comida gourmeten un ambiente entretenido que
resalta lo cultural y presta distincién.

NUESTRA VISION.

Ser el principal Restaurant de Riobamba diferenciado por su oferta de alimentos y

bebidas especializadas, y promotor cultural. Asi también ser una franquicia a nivel

nacional.
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MANUAL DEL EMPLEADOR DEL RESTAURANT
“RAYUELA RESTO-BAR”

CAPITULO |

II. PERSONAL.

1. Introduccioén.

El personal es uno de sus mayores activos siendo un propietario y/o gerente de un
restaurante. Sus empleados tienen una influencia tremenda en que tan rentable su
establecimiento puede ser. Por supuesto, como trata y maneja a sus empleados es

igual de importante.

Mientras que todos sus empleados son una importante parte del equipo, los
meseros son particularmente importantes porque son las caras del restaurante.
Cuando los clientes cenan en su establecimiento, al menos el 90% de su tiempo ha

pasado con su mesero.

Como su atencion satisface a sus clientes es crucial para determinar si ese cliente
sera un cliente que solo vino por esa vez o si repetira. Los clientes de una sola vez,
obviamente suman a los fondos, pero su real ganancia potencial yace en los clientes

gue repiten.

1.1. LEYES LABORALES.

Es necesario saber las leyes laborales para con los empleados contratados;asi

como también conocer las pautas generales para un proceso de entrevista, de modo
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que antes que comience el proceso de contratacion, se familiaricen con las leyes

laborales del pais tanto para el trabajador como para el empleador.

Antes de contratar a menores de 18 afios asegurese de revisar las leyes laborales

de nuestro pais.

1.2. DESCRIPCION DEL TRABAJO.

La descripcion del puesto de trabajo se la debe realizar de una manera clara y
precisa las obligaciones los derechos que va a tener el empleado dentro del
restaurant. Es necesario que en todo momento se tenga disponible la descripcidon
exacta del trabajo, esto beneficiara al empleado como al empleador ya que asi sabra

si el postulante esta calificado para desempefiar el trabajo asignado.

2. CONTRATACION.

El proceso de seleccién es la clave para su éxito y para el de su empresa. No hay
nada tan importante para su futuro como su habilidad en seleccionar a la gente mas
adecuada para su empresa, un error en la seleccién, por si mismo puede llevar a
un fracaso y a un rendimiento insuficiente en un area critica, y muchas veces, el

fracaso de toda la organizacion.
Debe tener en cuenta que la ley laboral exige que se contrate personas con

discapacidades, a estas personas se les considera calificadas para el trabajo si

pueden analizar las funciones esenciales del trabajo a realizar.
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3. RECLUTAMIENTO.

Segun Louart (1994) “Aquel proceso que consiste en elegir entre diversos
candidatos para un cargo, cuando se ha estimado (til crear, mantener o transformar

ese cargo”.

3.1 Definicién.

El reclutamiento puede entenderse como aquel proceso mediante el cual,
laempresa tratara de detectar empleados potenciales que cumplan los requisitos
adecuados para desempefiar un determinado trabajo, y atraerlos en numero
suficiente para que sea posible la posterior seleccién de alguno de ellos.

3.2 Objetivo.

El objetivo de todo reclutamiento consiste basicamente en surtir a la “seleccion” de
su materia prima basica, es decir, candidatos. Pero no so6lo debe abastecer al

proceso de seleccion cantidad sino también en calidad.

3.3 Fines del reclutamiento.

e Suministrar un namero suficiente de personal calificado a un minimo coste
para atender a las necesidades de la organizacion.

e Aumentar el éxito del personal de seleccién.

e Mejorar la eficiencia de la empresa a corto y largo plazo.

e Evaluar la eficiencia tanto de los procesos como de las herramientas y

técnicas utilizadas durante el proceso de reclutamiento.
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3.4Tipos de reclutamiento.

Respecto, a los tipos de reclutamiento, suelen hablarse de tres tipos:

e Reclutamiento interno: Es cuando la empresa recluta personal de la
propia empresa.

e Reclutamiento Externo: Se produce cuando la empresa busca al
candidato fuera de la empresa.

e Reclutamiento mixto: Utiliza formas tanto del reclutamiento interno como

del externo.

R !
-

w

Estos tipos de reclutamiento, seran definidos con mayor atencion en los puntos

siguientes, mostrando las principales ventajas e inconvenientes de las diferentes

fuentes o técnicas que se utilizan en cada uno de ellos.

De manera funcional, el proceso de reclutamiento comienza al detectar la necesidad
de cubrir algtn puesto de trabajo dentro de la organizacién. En este punto, debe
seguirse (si la hubiera) la politica de reclutamiento establecida por el restaurant
dentro de la planificacion estratégica de la misma. Debemos basarnos en la
informacion interna de la empresa sobre el puesto a desempefar. Por ello, es
necesario analizar el puesto, y definir su perfil de modo que determinemos los
elementos o caracteristicas necesarias a cubrir.Asi los aspectos basicos a

considerar dentro de un analisis de puesto serian:

90



e Localizacion del puesto. Denominacion, &rea o departamento para lo que

requiera.
e Retribucién y compensacion.

¢ Finalidad del puesto.

e Especificaciones de funciones. Habituales, ocasionales, objetivos, etc.

e Lugar de trabajo. Lugar donde va a trabajar como es el entorno laboral.

e Recursos y entorno. Herramientas, equipos y sistemas informaticos.

¢ Requisitos del puesto. Formacion académica, experiencia requerida etc.

Algunos incentivos para el reclutamiento que se puede utilizar son:

e Uniformes que entrega la empresa gratis.

e Programas de capacitacion permanentes.

e Horarios flexibles.

e Trabajo estable y buen ambiente de trabajo.

e \acaciones.

e Incentivos a los empleados.

Ventajas del reclutamiento interno

Ventajas del reclutamiento externo

Mejora la moral de los empleados y el

clima de la empresa.

Mayor nimero de candidatos.

Mayor conocimiento de los candidatos.

Nuevas ideas, inquietudes, etc.

Efecto en cadena de las promociones.

Reduce las luchas internas.

Mas rapido y menos costoso.

4. BASE DE DATOS.
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Responde a la recepcidn de todas aquellas solicitudes
que puedan recibirse en la empresa, ya sea por el

ofrecimiento espontaneo de un candidato, por el

ofrecimiento dirigido a través de cualquier contacto o
relacion con la organizacion. También suelen incluirse

en la base de datos, todos aquellos aspirantes de anteriores selecciones.

5. CENTROS DE FORMACION.

Los centros educativos son en numerosas ocasiones unas excelentes fuentes de
reclutamiento, se busca perfiles de candidatos, en procesos de formacién o recién

salidos de las facultades.

Un reclutamiento a largo plazo, dirigido a crear en los jovenes una imagen
interesante de la empresa que les llevara a formarse una actitud de disposicién a

trabajar en ella en el futuro.

6. INTERNET.

Dada la capacidad de penetracion de los efectos de las nuevas tecnologias en
nuestra sociedad y la flexibilidad que aporta el uso de internet, este medio se ha

convertido en un referente a la hora de reclutar personal para las empresas.

El hecho de que cada vez mas exista un uso cotidiano de esta herramienta, ha
proporcionado a las empresas un medio muy Util, barato y versatil para captar una
cartera de candidatos, acorde a sus necesidades presentes o futuras.

Para poner en practica este tipo de reclutamiento, las empresas pueden generar su
oferta a través de portales especificos de empleo o a través de su propia pagina

web corporativa si la tuviera.
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7. ANUNCIOS EN PRENSA.

Este apartado merece una mencion especial, al ser una de las fuentes mas
utilizadas por la empresa para dar a conocer sus necesidades de reclutamiento. A
si mismo, esta técnica es considerada una de las eficientes para la atraccion de
candidatos. Mediante la misma, la empresa comunica sus necesidades de plantilla
y los requisitos que los aspirantes deben reunir para responder a dichas

necesidades.

Por ello, se abordara elementos basicos como, los aspectos esenciales para
elaborar un anuncio, los tipos de anuncio que podemos utilizar (en funcion de
parametros como el tamafio, su redaccién) y las claves para conseguir que nuestro

anuncio resulte eficaz.

Antes de redactar cualquier anuncio hemos de realizar previamente una serie de

pasos que a continuacion se detallan:

¢ Analizar de las necesidades del puesto a ocupar.
¢ l|dentificar el sector al que va dirigido el anuncio.
¢ Identificacion de la motivacion.

¢ Andlisis de los medios de prensa.

e Optimizar la relacion coste/impacto.

e Disefio del anuncio.

e Contenido e imagen.

Ventajas de un anuncio por medio de la prensa.

e Llega rapidamente a un elevado numero de candidatos, obteniendo muy

pronto sus respuestas.
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e Ofrece la posibilidad de prever con antelacion el coste de la campafia de

reclutamiento.

¢ Posibilita llevar a cabo una seleccion previa de los candidatos, sin necesidad

de examinarlos a todos personalmente.

Desventajas de un anuncio en la prensa.

e Poco interés o mala imagen de algunas ofertas.

¢ Deficiencias técnicas y de contenido en la propia elaboracién del anuncio.

e Escasez de calificacién en el mercado de candidatos potenciales, sobre todo
en ciertos puestos muy concretos.

e Prejuicios y recelos del lector ante algunos tipos de anuncio.

8. SELECCION DE POSTULANTES.

8.1. Lasolicitud.

Sirve como una de las herramientas de seleccion y guia para entrevistar a los
postulantes al cargo que necesita la empresa. La solicitud debe pedir informacion
basica del postulante. Se debe evitar las preguntas sobre problemas de salud en el
pasado, uso de drogas bajo prescripcion médica, etc.

8.2ENTREVISTA.

Una entrevista es una conversacion entre un entrevistador y un entrevistado (que
puede estar solo 0 acompafado) y que tiene como objeto la busqueda en comun de

la adecuacion entre el perfil del puesto y el perfil del candidato.
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Habitualmente el proceso de seleccién a través de entrevistas de trabajo se

compone de la siguiente manera:

e Descripcion de la empresa y del puesto de trabajo a cargo del entrevistador.

o Demostracion por parte del entrevistado, de los conocimientos, experiencias,
actitudes, pruebas de trabajo y motivacion acordes con el puesto que
pretende ocupar.

¢ Negociacion acerca de los aspectos materiales del puesto, tales como

retribucién, horarios, responsabilidades, etc.

El objetivo de la entrevista es detectar si la personalidad, formacion y motivacion
coinciden con lo que la empresa estd buscando en una persona para ocupar el

puesto de trabajo.

La entrevista gira basicamente en torno a datos de
personalidad, se verificard y reunira informacion
sobre los antecedentes personales y laborales del

candidato, aqui se busca complementar la

\ informacion del candidato que ya se tiene en el

A

curriculo y carta de recomendacion, tambiénbuscamos determinar la actitud y

motivacion del postulante al empleo, asi comoevaluar el caracter del entrevistado
observando su comprension y capacidad para comunicarse, finalmente al candidato
se proporcionara informacién detallada sobre las exigencias del trabajo, beneficios
y condiciones laborales que ofrece la empresa.

Para realizar una entrevista tome en cuenta los siguientes aspectos:

¢ Informarse sobre la persona que va entrevistar. Nombre, posicion tipo de

empresa donde trabaja y toda informacion adicional referente al entrevistado.
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Prever un lugar adecuado donde se pueda evitar distracciones de cualquier
tipo esto es fundamental para realizar la entrevista de trabajo.

Puntualidad en la entrevista llegar 5 minutos antes de la hora sefialada al
lugar de la entrevista, esto demostrara al candidato como quiere que €l sea
en el trabajo.

Si es posible grabe la entrevista de lo contrario tome notas.

Destine un tiempo a la entrevista, se recomienda que no sea mas de 10
minutos.

No vaya directamente a las preguntas ocupe los primeros minutos para
establecer la conversacion,parta de cualquier tema en general. Incluya todas
las areas de responsabilidad para que el postulante entienda con precision
el puesto disponible que tiene el Restaurant.

Para terminar la entrevista, el entrevistador puede proporcionar informacién
sobre el Restaurant, (la actividad principal, sector laboral en el que se mueve,
los productos y servicios que ofrece, las funciones y tareas, lugar que ocupa
en la organigrama y a quien debe reportarse).

Finalmente se explicara el proceso de seleccién, se informara cuando se va
a notificar sobre la decision de contratacion, ya sea por una llamada
telefénica o por medio de un correo electrénico y agradecer su participacion

en la entrevista.
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8.2.1 PRUEBAS TECNICAS.

' Esta fase del proceso de seleccion tiene por finalidad
comprobar las destrezas técnicas y el grado de habilidad

J para la puesta en practica de los conocimientos teoricos y
experiencia que el candidato posee. La ubicacion de la

prueba técnica varia segun el proceso de selecciéon. En

ocasiones es la primera instancia del proceso y en otros estara en “la mitad”.

Los medios que puede utilizar son; examenes escritos, pruebas de conocimiento
especificos, evaluacion de idiomas si la empresa lo requiere, habilidad para

solucionar problemas con clientes, etc.
8.2.2 ELABORACION DEL INFORME.

Después de haber terminado con las entrevistas de todos los postulantes al cargo,
el entrevistador se tomara un tiempo para llenar un informe de la candidatura de las
personas con que alcanzaron las expectativas, en ese informe constara la formacion

académica, experiencia laboral, la personalidad, etc.

Cuando tome la decision final sobre quien va a ser contratado va a ser en base a la
personalidad y la necesidad del restaurant, use su intuicion como ayuda para tomar
su decision final entre las personas que estan calificadas para ocupar el puesto de

la empresa.
8.3CONSIDERACIONES SALARIALES.

Recuerde que en la entrevista, el entrevistado le preguntara sobre cual seria la
remuneracion que el recibira por el trabajo que va a realizar; en ese punto se

explicara cual sera la remuneracion, como puede mejorar su remuneracion y cual
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sera su limite tome muy en cuenta que la remuneracién que reciba sera de acuerdo

al cargo que ejerza.
No prometa cosas que no las va poder cumplir eso crearia un caos, recuerde que
los empleados tienen a recordar las promesas econdémicas que les hacen en la

entrevista.

9 EVALUACION DE LOS EMPLEADOS.

La evaluacion se convierte en una charla en que ninguna de las partes esta segura
de los resultados. Como directivo, usted sabe que debe mantener una actitud
positiva a toda costa. Sin embargo, habitualmente tendra que evaluar a personas

que ni son excelentes ni son pésimas en su funcién.

Es importante aclarar que las evaluaciones pueden contribuir a la eficacia de la
empresa, de modo que ambas partes aprovecharan esta oportunidad. Para aclarar
este punto necesitamos considerar el propdsito de un sistema de evaluacién e
identificar de qué forma puede beneficiar a todos los involucrados, el personal de la

empresa debe someterse a evaluaciones por lo menos cada tres meses.

9.2NOTIFICACION DE AMONESTACIONES.

Las notificaciones las puedenrealizar verbal o escrita pero se recomienda que se la
haga escrita, describir por cual motivo se lo esta sancionando por la falta o
rendimiento deficiente; asegurese de que el empleado entienda plenamente la

situacion y pidale que firme el informe.
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CAPITULO I

1. CAPACITACION.

1.1. INTRODUCCION.

Los empleados bien capacitados son la clave del éxito de todas las empresas.
Numerosas investigaciones han revelado que los empleados mas productivos y
exitosos son aquellos que han recibido extensa formacién. A menudo son los que

tienen el papel mas importante en el futuro de la empresa.

En un mundo ideal cualquier empresa podria contratar personas que ya posean las
competencias exactas que el negocio necesita. Pero en el mercado actual de trabajo
competitivo, cambiante y ultra veloz, la demanda de trabajadores calificados supera

con creces la oferta. Aqui es donde la capacitacidon comienza.

Para lanzar con éxito un programa de capacitacion de los empleados en su propia
empresa, siga estos consejos Uutiles:

1. Trata a la capacitacibn como una inversion. Muchas empresas creen que la
capacitacién es algo opcional porque no tienen en claro si es una inversion o un
gasto. Si bien es cierto que el entrenamiento puede ser costoso al principio, se trata
de una inversion a largo plazo en el crecimiento y el desarrollo de sus recursos

humanos.

2. Determina sus necesidades. Como seguramente no tendra tiempo ilimitado o
fondos para ejecutar un programa de capacitacion para empleados, debe
decidirantes que nada en que se basara la capacitacion. Qué competencias o

habilidades son las més indicadas para el presente o el futuro de la compaiiia.
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3. Promueva la cultura del aprendizaje. En la economia rapida de hoy si una
empresa no esta aprendiendo seguramente fracasara. Una empresa aprende
mientras las personas aprenden. Comunique sus expectativas a todos los
empleados. Deben tomar las medidas necesarias para perfeccionar sus
habilidades y mantenerse en la cima de sus profesiones o campos de
trabajo. Asegurese de apoyar esos esfuerzos, proporcionando los recursos

necesarios para lograr este obijetivo.

4. Comience de a poco. Antes de desplegar su programa de entrenamiento a la
plantilla, ensaye con un pequefio grupo de usuarios y recoja sus comentarios. Este
tipo de evaluacion comparativa informal expone debilidades en sus planes de

formacién y ayuda a afinar el proceso de formacion.

5. Elija instructores y materiales de calidad. La persona que elija para llevar a cabo
la formacion haréa una gran diferencia en el éxito de sus esfuerzos, si se trata de un
educador profesional, o simplemente un miembro del personal capacitado. Contar
con los materiales de formaciéon adecuados es también importante después de la
capacitacion es mas, estos materiales se convierten en recursos valiosos para los

alumnos.

6. Encontrar el espacio adecuado. Seleccione un lugar de entrenamiento que sea
propicio para el aprendizaje. Elija un ambiente tranquilo y lo suficientemente amplio.
Asegurese de que el espacio estd equipado con una computadora y un
proyector, asi puede presentar una sesion de entrenamiento visualmente

estimulante.

7. Aclarar el objetivo de la capacitacion. Algunos empleados pueden sentir que el
entrenamiento que esta recibiendo no es relevante para su trabajo. Es importante
ayudarles a entender la relacion entre la formacion y la aplicacion de la misma en

su trabajo desde el principio, asi no ven las sesiones de entrenamiento como una
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pérdida de tiempo valioso. Los empleados deben ver la formacion como una

importante adicion a su cartera de profesionales.

8. Que sea permanente. No se limite Unicamente a la formacion de nuevos
empleados. Los programas de capacitacion bien disefiados y llevados adelante,
ayudan a mantener los niveles de habilidad de todos los empleados, y

continuamente motivarlos a crecer y mejorar profesionalmente.

9.Medir los resultados. Sin resultados tangibles, es casi imposible ver la formacion
como algo mas que un gasto. Decida cdmo va a obtener una tasa aceptable de
retorno de la inversién. Determine qué tipo de crecimiento o cualquier otra medida

es un resultado razonable de la formacion que usted proporcione.

1.1. Ventajas de la capacitacion.

Ayuda a la persona a solucionar problemas y tomar decisiones.
Favorece la confianza y desarrollo personal.

Ayuda a la formacion de lideres.

Mejora las habilidades de comunicacion y de manejo de conflictos.
Aumenta el nivel de satisfaccion con el puesto.

Ayuda a lograr las metas individuales.

Favorece un sentido de progreso en el trabajo y como persona.
Disminuye temores de incompetencia o ignorancia.

Favorece la promocién hacia puestos de mayor responsabilidad.

Hacer sentir mas util al trabajador mediante la mejora del desempefio.
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1.2. CAPACITACION NUEVOS EMPLEADOS.

Al capacitar a los empleados nuevos se les proporcionara la informacion basica de
los antecedentes que requieran para desempefar su trabajo en forma correcta; por
ejemplo, informacion relativa a las reglas de la compafia. La capacitacion, de
hecho, forma parte del proceso de socializacién del empleador para los empleados
nuevos. La capacitacion es el proceso permanente para incluir a todos los
empleados las actitudes, normas, valores y patrones de conducta que prevaleceny
son esperados por la organizacion y sus departamentos.

Los programas para la capacitacion van desde las instrucciones informales y
breves, hasta los programas formales y largos. En cualquiera de los dos casos, los
empleados nuevos por lo general reciben un manual o materiales impresos que
tratan de asuntos como el horario, las revisiones del desempefio, el uniforme que

va utilizar asi como un recorrido por las instalaciones del restaurant.

1.2.1. Orientacién.

La orientacion a los empleados nuevos es lo primordial, entregarle una orientacion
general del restaurant, darle la bienvenida a formar parte del equipo de trabajo, darle
a conocer la historia del establecimiento esta orientacion tomara alrededor de una

hora.

1.2.2. Bienvenida.

Puede empezar con palabras agradables como
Nos agrada tenerle como parte de nuestro equipo,
espero que disfrute trabajar con nosotros y

disfrute de su trabajo; durante su capacitacion
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siéntase libre de hacer cualquier pregunta a en cualquier momento”.
1.3. ESTABLECER PRIORIDADES DE TRABAJO.

Lo més importante del nuevo empleado es que tenga muy en claro cudles son las
prioridades de su trabajo, ensefarle las tareas especificas en relacion a las

prioridades secuenciales. Las prioridades de un empleado deben ser las siguientes:

Estar con el uniforme limpio.
Excelente atencion al cliente.
Mantener el restaurant limpio y ordenado.

Preparacion de alimentos.
1.3.1. Uniforme limpio.

El uniforme de los empleados refleja la marca del restaurant, una vestimenta
comoda, elegante y responsable, facilitara su trabajo ademas el uniforme limpio
contribuye a dar una imagen profesional de sus empleados.

p Solemos insistir en la importancia de dotar su establecimiento de
una personalidad propia para que recuerde su clientela. Si por
personalidad entendemos el ambiente, el estilo, el servicio, la
decoracioén y la muasica entre muchas cosas, no hay que olvidarse
del vestuario de sus empleados, primeros embajadores de la

marca de su restaurante.

Es fundamental encontrar un equilibrio entre el concepto de su negocio y el uniforme

de su personal.

1.4. Atencidn al cliente.
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El servicio de atencion al cliente o simplemente servicio
al cliente es el servicio que proporciona una empresa
para relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el

producto en el momento y lugar adecuado, y se

asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente
es una potente herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que puede
ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se

deben seguir ciertas politicas institucionales.

La actitud del empleado siempre debe ser la de sonreir dar un servicio grato, amable
y cortes. Las primeras palabras que siempre se van a dar son el saludo Buenos
dias, Buenas tardes, Buenas noches, seguidas de puedo ayudarle en algo,
bienvenido al restaurant Rayuela pase.

De a conocer a sus empleados que podria también encontrarse con clientes dificiles
de algunos consejos como:

o No contestar con una mala actitud, en todo momento ser educado.

o Trate de ser lo mas adaptable posible.

o No lo tome personalmente.

o Recuerde que el cliente siempre tiene la razon.

2. COMO MANEJAR LAS POLITICAS DE LOS RECLAMOS DENTRO DE SU

ESTABLECIMIENTO?

Escuchar el problema cuidadosamente.

° Nunca discuta con el cliente.
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o Siempre decir al cliente que va a consultar con el administrador para

solucionar los inconvenientes.

Cuando el empleado esta realizando alguna actividad y entra un cliente debe dejar
de lado la actividad que estéa realizando y atender al cliente, si esta ocupado con
otro cliente es necesario decirle lo atenderé en un momento o en un momento estoy

con usted.
La despedida es la culminacién de la atencion al cliente siempre debe ser amable,

por ejemplo; Gracias por su visita que tenga un buen dia, una buena noche, regrese

pronto.

105



GUIA PARA EL MANEJO DE ALIMENTOS

1. TECNICA DE LAVADO DE MANOS.

El lavado de manos debe ser constante y cada vez que sea
necesario, pues elimina el 85% de los riesgo de
contaminacion ocasionada por el hombre. Por ello se hace
\ indispensable un cambio de actitud y de conducta hacia la
higiene, que es vital para la cocina.
Humedecer las manos antes de comenzar a lavarlas.
Enjabonar adecuadamente hasta los codos.
Frotarse durante 30 segundos de manos hacia los codos.

Enjuague bien las manos y los codos.

Secarse las manos con papel o en secador de manos.

1.1 El aseo personal es de vital importancia, como y cuantas veces debo

hacerlo?

e Antes de iniciar la jornada laboral.

e Después de ir al bafio.

e Después de cada interrupcion en el manejo de los alimentos.

e Después de tocar carne cruda o algo sucio como basura, trapos, etc.

e Después de fumar, comer.

e Después de recoger algo o barrer.

e Después de sacar la basura.

e Después de saludar a alguien que llegue de la calle.

e Después de haber usado guantes.

e Nunca permitir que se sequen las manos con los mandiles o trapos de cocina.
1.2. PREPARACION DE ALIMENTOS.
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El ser humano es el principal vehiculo de contaminacion de los
alimentos, es decir, todas las personas que intervienen en su
cultivo, cria, transporte, almacenamiento, preparacion y servicio
pueden transmitir microbios, ya que con Sus manos,
sudor,cabello, saliva, ropa, al toser, estornudar, al saludar, etc.,

razon por la cual se debe tener normas de higiene tales como:

e Cubrirse el cabello por completo.
e El uniforme este limpio y presentable.
e No usen anillos, aretes, esclavas o relojes ya que en ellos hay millones de

microbios.

El nuevo empleado debe tener muy en cuenta los riesgos que tiene al no ser
capacitado, por ende se le debe capacitar en el area de alimentos y bebidas en el
procedimiento que debe realizar, tener mucho cuidado cuando manipule carnes,
verduras pescadosy mariscos. Debe saber manejar los equipos, el uso, la limpieza,
para asi poder prolongar la vida util de los equipos igualmente evitar accidentes

laborales con los mismos.
1.2.1. Mantener el restaurant limpio y ordenado.
Elabore una lista de limpieza con frecuencia diria y mensual un ejemplo barrer y

trapear el suelo debe hacerse una vez al dia mientras que limpieza profunda de todo

el establecimiento se lo puede hacer cada mes.
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Anote todas las tareas de limpieza que deben realizar en cada
zona en este caso en la cocina y en el piso, en la lista puede
constar limpiar la superficie, fregar, desinfectar, fregar el suelo,
tirar la basura, etc.

Cada dia, pase una lista de control para cada una de las

“‘paradas” del restaurante. Los empleados tendran que utilizar

estas listas cuando se vaya a cerrar y en momentos de calma

con el fin de mantener el restaurante limpio.

Programe las tareas que son mensuales para el momento que le parezca mas
apropiado y expréselo como una fecha especifica (el dia 20, por ejemplo) o como
dia del mes (por ejemplo, el tercer jueves de cada mes). Si se requiere mucho
tiempo para realizar las tareas mensuales, serd mejor que proyecte unas horas extra

antes o después del cambio de turno.

Instruya a todos sus empleados y a los nuevos contratados en el sistema de
limpieza. Haga que sea una responsabilidad de los supervisores de turno y de los
encargados comprobar que todos los puntos de su lista de limpieza se lleven a cabo

antes de que el personal termine su turno.

1.3. ADMINISTRACION EFECTIVA.

El mundo de los negocios ha cambiado. El empresario que no lo entendi6é asi,
seguramente esta en problemas, ya que la dinamica es tan fuerte que si no tiene la
suficiente informacién para tomar decisiones, puede perder el rumbo de su

empresa.

La informacién surge de una eficiente gestion de la organizacion, ya sea un pequefio
emprendimiento unipersonal o una cadena de restaurantes. Hoy no es suficiente

con tener un buen producto. No hay clientes cautivos, y para obtenerlos o retenerlos,
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debe tenerse en cuenta una serie de cuestiones que pasan desde el marketing, la
calidad, el precio y el servicio, hasta la ubicacion del local. Es por ello que es
necesario “gerenciar” esta actividad de manera eficiente, para lograr ser rentables

y permanecer en el mercado.

Manejar gente en forma efectiva es una de las tareas mas importantes que enfrenta
el propietario de una empresa. La capacidad para dar instrucciones, motivar y
desarrollar una atmosfera de equipo es crucial para un adecuado funcionamiento

de su negocio.

El recurso mas importante de toda empresa es el empleado. Administrar el recurso
humano con éxito y contar con empleados felices dependera de multiples destrezas,
pero en especial dependeréa de tres aspectos:

. Ser ejemplo personal y profesional.
. Ser respetuoso de los derechos de quienes se supervise y dirige.
. Trabajar con amor y entusiasmo.

El ambiente laboral debe proveer para el logro de las metas profesionales y

personales de cada empleado. Algunos consejos que le ayudaran a lograrlo son:

1.3.1. Haga saber a sus empleados que son importantes.

Conozca a cada miembro de su equipo, sus metas y aspiraciones especificas,

cuanto mas los conozca, mas facil seré identificar qué es lo que los motiva.

1.3.2. Fije metas realistas.
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La planificacion a corto y a largo plazo es indispensable. Por lo que se deben fijar
metas por plazos que motiven a las personas a la excelencia. Vigile que su equipo

se fije metas que puedan alcanzarse. No permita que se fatiguen; esto frustra.

1.3.3. Escuche las opiniones e ideas.

Valore las opiniones e ideas de los demas, esto propicia una

atmosfera de libertad de expresion, genera confianza y

permite el surgimiento de nuevas ideas para la empresa.
1.3.4. De reconocimiento.

El reconocimiento y aprobacion influye mucho méas que el salario. No vacile en
mostrar aprecio y reconocimiento a quien se lo merece por sus contribuciones. No

espere un dia especial, ofrézcalo de dia en dia.

1.3.5. Mantenga buenas relaciones con los empleados.

Es muy importante formar un buen equipo de trabajo, cuando se trata de gestionar
un buen compromiso con las personas. La gente esta dispuesta a trabajar juntas,
cuando la atmosfera donde se desenvuelven los anima a compartir momentos

agradables. Para muchas empresas esto es absolutamente necesario para que el
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negocio sea productivo. Cuando todos los integrantes se respetan, todo es
diferente. Ellos pueden proveer un buen servicio al cliente. Trabajan todos juntos

para que los clientes se sientan satisfechos y sus sonrisas sean sinceras.

Ayudar a promover una buena relacion entre el grupo, hara que los empleados elijan
guedarse en la empresa. Los clientes estaran satisfechos, los empleados felices y

todo mejora.

Formar un buen equipo no es una tarea simple. No es algo que se pueda hacer de
la noche a la mafiana, pero tampoco se puede obligar a las personas que quieran
ser parte de un equipo. Son muchas las cosas que se puede establecer como

objetivos, estas son algunas de las ideas que puede poner en practica:

1.3.5.1. De el ejemplo.

Como lider del equipo, depende de Ud. que se establezca una buena relacién entre
los integrantes. Ud. quiere que ellos se sientan a gusto consigo, asi como con los
demas. No de privilegios a algunos y a otros no, tenga una actitud equilibrada con
los miembros de su equipo, ellos necesitan saber que su lider cuida de la igualdad

en las relaciones laborales.

1.3.5.2. Fomente las relaciones de trabajo.

Puede alentarlas participando del trabajo en equipo. Asegurese de que los objetivos
que establezca para cada miembro es el correcto, tomando en cuenta sus

habilidades y conocimientos. Hagale saber que Ud. desea un buen ambiente de

trabajo en equipo. Ese es su objetivo principal para sus empleados.
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1.3.5.3. De laoportunidad para que se conozcan entre ellos.

Organice reuniones informales donde tengan la
ocasion de conocerse y charlar entre los miembros
del equipo. Ir a cenar todos juntos puede ser una
buena idea. Animelos a que hablen de sus familias,

cuales son gustos, los hobbies o deportes.

= ! L Recuérdeles que sus vidas, también son importantes
B
‘ S 1

equipo, ellos son personas que tienen una vida y suefios.

para Ud. No son solamente un namero dentro del

Cuando se realiza una formacién correcta del equipo, pueden suceder cosas muy
lindas. No solo que la empresa o el negocio funcionen mejor, sino que las personas
vean cudles son sus cualidades y las quieran compartir con los demas. Ellos pasan
demasiadas horas juntas para desconocerse como personas que tienen
permanentemente emociones, necesitan sentir que la persona que esta sentada a
su lado, respeta sus gustos o comparten sus intereses de crecimiento laboral. Ud.

como lider es el vinculo de confianza entre ellos.

1.4. PORQUE REALIZAR REUNIONES CON LOS EMPLEADOS?

Estar conectado con los empleados ayuda a diagnosticar problemas de moral y
motivacion. También se construyen las relaciones que muestran los empleados que
estan valorados. Las reuniones de comunicacion con los empleados ofrecen un
excelente foro para ofrecer grandes novedades y cambios a su personal, y les
permiten expresar sus preocupaciones también. Esta utilizando la reunién como una
oportunidad para intercambiar informacion y tomar el pulso de su personal. Si quiere

celebrar una reunion de comunicacion, puede ser util determinar primero el objetivo,
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las reuniones se las puede realizar mensualmente para tener una evaluacion

constante de los empleados y asi tener una relacion buena entre jefes y empleados.

1.4.1. Informe de noticias y cambios.

Realice sesiones informativas o reuniones para comunicar noticias especialmente
importantes. Pregunte a los empleados sus preocupaciones en estos foros. Si los
empleados estan alertados demasiado pronto acerca de las malas noticias, como
los despidos inminentes, pueden saltar al modo de alarma. Por eso lo mejor es
informar, ya sea en grupos o de forma individual, con la noticia poco antes de que

sea programado para llevarse a cabo.

1.4.2. Conozca sus necesidades.

Durante estas reuniones, los empleadores suelen pedir retroalimentaciéon honesta
sobre como los empleados se sienten acerca de sus puestos de trabajo, la empresa

y qué se puede hacer mejor.

1.4.3. Ofrecer reconocimiento.

Debido a que las reuniones de comunicacion con empleados tienden a ser
informales y sin guién, son una excelente plataforma para extender la gratitud y las
felicitaciones. Es posible darles las gracias por una extraordinaria actuacion para
alcanzar una reciente meta del equipo, o podria prescindir de una critica

constructiva en lo que pueden mejorar.
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1.4.4. Buenambiente de trabajo.

Hoy mas que nunca mantener un buen clima laboral es un factor indispensable para
gue las empresas puedan alcanzar altos niveles de productividad y cumplir con los

objetivos de crecimiento que se han propuesto.

Ademas, cada dia los empleados demandan un mejor
ambiente de trabajo para realizar sus actividades. Crear
un buen clima laboral ayudara a que el trabajo de los
empleados mejore y perciban a la empresa como un buen
lugar para trabajar.

Los mejores lugares para trabajar lo tienen claro, un buen

ambiente de trabajo ayuda a sus empleados a
desarrollarse profesionalmente, mantener una buena relacién con sus compafieros

y concentrarlos en sus actividades.

1.4.5. Como manejar las quejas.

Las quejas las recibe en todos lados: de sus clientes, socios, consejeros, etc. Sin
embargo, deberia prestar mayor atencion a la incertidumbre de sus trabajadores,
ya que asi podraaliviar pequefios problemas que podrian convertirse, luego, en
grandes callejones sin salida. Por ello, puede seguir los siguientes consejos para

saber sobrellevarlos bien en el trabajo.

e Escuche e investigue.- Cuando uno de sus colaboradores presente una
gueja, escuchelo y luego investigue lo que le dijo con otras fuentes dentro de
la empresa. Aunque no lo crea, y por lo mas minimo que sea, el atender algo
rapidamente mejora el rendimiento de la empresa.

e Deje que expresen todas sus dudas.- Para ello, no debe ofrecer una actitud

fisica y emocional cortante, posesiva o desafiante; todo lo contrario,
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muéstrese servicial y célido, con lo cual le diran toda la verdad y hallara una
rapida solucion. Ademas hay problemas que desaparecen con solo ser
comentados.

e Seleccione la relevancia de la queja.- Tome en cuenta si el tema en cuestion
perjudica notablemente el rendimiento de la empresa, y la produccion de los
trabajadores. De esta manera, ahorrard tiempo para otros quehaceres

empresariales.

Recuerde finalmente que los grandes problemas, en general, son pequefas

incertidumbres que fueron aplazadas por mucho tiempo.

2. EVALUACION DE EMPLEADQS.

La evaluacion del rendimiento consiste en:

2.1. Identificacion.

Supone determinar qué areas del trabajo debe estudiar el director al medir el
rendimiento. Para ello se requiere un sistema de medicion basado en el analisis de
puesto de trabajo. Por lo tanto el sistema de evaluaciébn debe centrarse en

actividades que afecten al éxito de la empresa.

2.2. Medicion.

Es el elemento principal del sistema de evaluacion, y consiste en la realizacion de
juicios por parte de los directores, sobre lo bueno o0 malo que ha sido el rendimiento
de un trabajador en concreto. Debe ser coherente en toda la empresa, todos los
directores deben seguir normas de valoracion estandar, de forma que sean

comparables.
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2.3. Gestion.

Debe ser algo mas que una actividad que mira al pasado y que felicita o reprende a

los trabajadores por su trabajo durante el afio anterior.

Con el fin de facilitar la gestiéon del rendimiento, la
evaluacion se orienta hacia el futuro y hacia lo que los
trabajadores pueden hacer para desarrollar al maximo
su potencial en la empresa. Esto requiere que exista

retroalimentacion en los trabajadores.

2.4. Inasistencia.

El absentismo laboral se define como toda ausencia de una persona de su puesto
de trabajo, en horas que correspondan a un dia laborable, dentro de la jornada legal
de trabajo. La ausencia es uno de los costes que mas preocupan a las empresas y
que mas tratan de controlar y reducir.

Se pueden distinguir tres tipos de absentismo diferentes:

2.4.1. Ausencia previsible y justificada.Es aquella que puede ser controlada

porque la empresa esta informada previamente de la ausencia.

2.4.2. Ausencia no previsible y sin justificacion. Abandono del puesto de trabajo

sin autorizacion de la empresa.
2.4.3. Ausencia presencial. Es aquella forma de absentismo en la que el empleado

acude a su trabajo, pero dedica una parte del tiempo a tareas que no son propias

de la actividad laboral.
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2.5. Puntualidad.

El valor de la puntualidad es necesario para dotar a nuestra personalidad de
caracter, orden y eficacia, pues al vivir este valor en plenitud estamos en
condiciones de realizar mas actividades, desempefiar mejor nuestro trabajo, ser
merecedores de confianza.

La falta de puntualidad habla por si misma, de ahi se deduce con facilidad la escasa

o nula organizacion de nuestro tiempo, de planeacién en nuestras actividades.

2.6. Atencion por teléfono

Siempre saludar buenos dias, buenas tardes, buenas
noches, saludar con el nombre de la empresa, la persona
gue conteste las llamadas debe ser educado amistoso
amable, entregar informacién exacta y tomar apunte del

pedido que haga el cliente por medio de la llamada.

2.7. Participaciéon con los compafieros.

El empleado debe trabajar muy bien con sus compafieros de trabajo debe ser
educado, amable, colaborador, debe promover el trabajo en equipo ayudar a sus
compafieros en sus labores ademas no debe dejar desordenada el area de trabajo

para el proximo turno.

2.8. Sugerencia de ventas.

La empresa debe dar a conocer a sus empleados las bebidas y comidas que debe
sugerir a los clientes que lleguen al restaurant, nunca se debe dejar a los clientes
sin dar a conocer las especialidades de la casa y en qué consisten, es una forma

de vender los mejores platos y bebidas que tiene el restaurant.
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2.9. Asignacion de la limpieza.

Un buen orden y limpieza no puede ser fruto de actividades espontédneas y sin
planificar. Necesitan planificacion y cooperacion. El buen orden y limpieza soélo
comienza cuando la direccion toma la responsabilidad de hacerlo cumplir mediante
la planificacion y la asignacion clara de responsabilidades a los supervisores y a los

trabajadores.

La limpieza diaria no debe dejarse para los ultimos minutos
finales de la jornada de trabajo. La planificacion es esencial,
incluyendo una disposicion ordenada de las cosas, unas
buenas instalaciones para el almacenamiento y manejo de

los materiales, un sistema para la retirada de los residuos, y

la asignacion de responsabilidades para la limpieza.

¢ Deje claro a todos los trabajadores que un buen orden y limpieza es la politica
establecida en la empresa y que, por tanto, se hacen todos los esfuerzos
para mantener las instalaciones limpias y en orden.

e Asigne la responsabilidad de limpiar cada area de trabajo a un grupo
determinado de trabajadores dirigidos por una persona responsable. Esta
responsabilidad deberia incluir, no sélo la limpieza, sino también el mantener
un buen orden en toda el &rea.

e Pida a cada uno de esos grupos que inspeccione regularmente el area de
trabajo para evaluar como se lleva a cabo el orden y limpieza.

2.10. Motivacion a los empleados.
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Las empresas que cuentan con plantillas motivadas son también las que presentan
mejores numeros en la cuenta de resultados. Las personas que tienen una alta
motivacion suelen rendir mas en sus trabajos, aprovechan mejor el tiempo y
alcanzan con mayor facilidad los objetivos marcados por la empresa. Esto supone
un claro beneficio tanto para la empresa como para el propio empleado.

No negaremos lo evidente: el dinero es importante. Es lo que motiva a acudir cada
dia a un lugar de trabajo. Con el salario cubrimos gran parte de las necesidades que
Maslow recoge en la base de su piramide: alimento, ropa, ocio, etc.

2.10.1. Formas no econdmicas de motivar.

. Sea agradecido.

. Dedigue tiempo a sus trabajadores.

. Proporcione retroalimentacion, informacién del proceso.
. Cuide el ambiente de trabajo.

. Proporcione informacién sobre la empresa.

. Involucre a los empleados.

. Fomente la autonomia.

. Establezca alianzas con cada trabajador.

© 00 N OO O o W N P

. Celebre los éxitos.

2.10.2. Desarrollo de empleados.

Segun Brito Challa, el desarrollo personal es "una experiencia de interaccion
individual y grupal, a través de la cual los sujetos que participan en ella desarrollan
y optimizan habilidades y destrezas para la comunicacion abierta y directa, las
relaciones interpersonales y la toma de decisiones". Esto permite que el individuo
conozca mas, no solo de si mismo, sino también de sus compafieros de grupo con

el objeto de crecer y ser mas humanao.
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La idea de realizar esta actividad es lograr que la persona
sea un ser mas completo e integro. Al alcanzar esta
estabilidad emocional, entonces el individuo podra disfrutar
de un mayor bienestar personal y laboral; podra mejorar su

potencial, excelencia, responsabilidad, autoestima vy

creatividad en su ambiente de trabajo.

3. COMO SELECCIONAR UN ADMINISTRADOR.

Como duefio de su negocio del cual no se hace cargo directamente o las horas que
esta abierto rebasan la cantidad de tiempo que permanece en él. O bien, tal vez
esté demasiado ocupado atendiendo asuntos que considera mas importantes como
para estar al pendiente de las actividades que realiza cada uno de sus

colaboradores.

Es hora de que contrate un administrador que se encargue de llevar la operacion
diaria de su compafiia. Esto le exigira tiempo y esfuerzo, y su principal preocupacion

sera hallar una persona en la que pueda confiar esta responsabilidad.

El candidato que seleccione debe tener una combinacion de las siguientes
caracteristicas: ser maduro y con experiencia, dinamico, proactivo, con caracter y
capacidad para hacer el trabajo por usted. Lo mejor es contratar a alguien que

también sea honesto y dedicado.

Evalle a los empleados con que cuenta para ver si alguno de ellos demuestra las
caracteristicas necesarias para desempefiarse en el puesto administrativo.
Recuerde, muchas personas pueden ser muy buenos empleados, pero no

necesariamente tener la capacidad para asumir un papel de liderazgo.
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4. ASCENSO INTERNO.

Es importante mostrar practicas de ascenso justas y mantener la credibilidad
cuando se entrevista a personas calificadas. Este tipo de entrevistas pueden darle
a una empresa informacion importante acerca de sus empleados, como quién

califica para capacitacion adicional y es un candidato para ascensos futuros.
Realice una evaluacion de los actuales trabajadores, de esta manera se podra saber

si alguno de ellos esté calificado y tiene las caracteristicas necesarias para el nuevo

puesto que ofrece la empresa.
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SENALETICAS DEL RESTAURANT.

La sefial estard localizada estratégicamente en un lugar
visible, en los accesos y en los propios ambitos de trabajo, de
tal forma que el personal perciba claramente toda la
informacion contenida en la propia sefializacion.

Seréan de tamafio y dimensiones tales que permitan su clara
visibilidad desde el punto mas lejano desde el que deban ser
observadas.

La instalacion de la sefial sera en muros u otros elementos
en los cuales se encuentre el extintor, ya que pueden estar
fijlados en muros o directamente en el piso.

HO GEMNERAR LLAMA
FROHIBIDO FUMAR

La instalacion de esta sefial debe ubicarse en puertas,
Muros u otras estructuras, en las cuales se advierta peligro
de incendio. Se utiliza para indicar la prohibicion generar
llama y fumar en los casos donde fumar o generar llama
puede provocar peligro de incendio o explosion.

Se utiliza para indicar la prohibicién de fumar en areas
cerradas. Ademas, en locales donde se tenga concentracion
de publico, y no se cuente con una adecuada renovacion del
aire por persona, de acuerdo a lo dispuesto.

Se lo debe colocar en lugares visibles para el publico.

Se utiliza para indicar la prohibicién de ingresar a personas
ajenas al restaurant o que no tengan la preparacion,
autorizacion u equipamiento de proteccion.

La sefial debera instalarse en él o los accesos principales a
este tipo de recintos, inmediatamente adyacente a puertas.

Facilitar la evacuacion de personas mediante la identificacion
a través de Sefales de Seguridad de las vias de evacuacion.
Se utiliza para la salida de emergencia indica las rutas que
puede utilizar.
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MANUAL DEL EMPLEADOR  WILMER OROZCO
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iQUIENES SOMOS!

Somos una empresa nueva y destacada, nuestro objetivo principal es ofrecer un
servicio de calidad como se merecen nuestros clientes, en un ambiente calido genial
y a la altura de todos, donde nos preocupamos de los mas minimos detalles y la

atencion personalizada, que hace su comida y estadia una experiencia maravillosa.
NUESTRA MISION.

Ofertar a la poblacion de Riobamba un innovador sistema y calido servicio de
restauracion (restaurante) de comida gourmeten un ambiente entretenido que
resalta lo cultural y presta distincién.

NUESTRA VISION.

Ser el principal Restaurant de Riobamba diferenciado por su oferta de alimentos y

bebidas especializadas, y promotor cultural. Asi también ser una franquicia a nivel

nacional.

MANUAL DEL EMPLEADO DEL RESTAURANT RAYAUELA RESTO-BAR.

124



1. Bienvenida.

Apreciado trabajador a nombre de

quienes hacemos restaurant Rayuela

resto-bar me es muy grato poder dirigirme
{ .
a su persona para darle la cordial

<

=

bienvenida como parte del equipo de

trabajo de nuestra compaiiia.

De este modo, es mi deber hacer de su
conocimiento que cada uno de nuestros
trabajadores, desempefia un rol o papel
diferente dentro de nuestra empresa, por
lo que nos sera de gran ayuda el poder
contar con su aporte y conocimientos
tanto a nivel profesional como personal y
mas adn nos sentimos realmente muy
_ contentos de poder tener un trabajador

& — tan capacitado y versatil como lo es usted.
Deseamos sinceramente, que usted se sienta en absoluta confianza en el
Restaurant; puesto que todos nuestros empleados se caracterizan por ser un gran
equipo de trabajo y una gran unidad capaz de lograr todos los objetivos y metas que

nuestra compainiia se fija constantemente.
De esta manera, todos nuestros trabajadores demuestran dia a dia su capacidad

de trabajo en equipo brindandose apoyo unos a otros en todo lo que necesiten; para

asi poder sacar todos juntos la empresa adelante.
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Asimismo, el individualismo no encaja en nuestra compania; por el contrario como
lo indigué anteriormente, todos somos una gran unidad o familia. Esperamos que
usted pueda integrarse rapidamente a nuestro equipo de trabajo y que pueda

demostrar su buen desempefio, desarrollo y crecimiento como profesional.

Una vez mas le doy la mas sincera y cordial bienvenida a nuestra empresa y le
indico que en caso de tener alguna duda sobre cualquier tema, puede hacerla llegar
a gerencia o a cualquiera de sus compafieros de trabajo, porque estoy seguro que
todos estaran dispuestos a apoyarlo y a ayudarlo.

Finalmente sea usted bienvenido a formar parte de tan prestugioso lugar de

trabajo donde todos somos una familia.

2. Descripcién delrestaurant Rayuela resto-bar.

Rayuela supone un espacio para pasarlo agradable, donde el sabor caracteristico
de la gastronomia italiana, mexicana y americana se juntan sutilmente, sin
olvidarnos de apasionantes postres y cautivadoras bebidas completaran la
sensacion de sentirse como en el cielo. La mejor opcion para los que saben valorar
una marca de servicio en restaurantes. Hecho para venir con familiares y amigos a
compartir buena comida, servicio, musica, eventos culturales o a ver un partido de

cualquier deporte.

Rayuela surge en el afio 2008 del ingenio de Carolina Baez que junto al fuerte
vinculo con sus hermanos aprovechan la oportunidad de mercado y abren las
puertas de Rayuela Resto-bar. Se debia romper esquemas y lo hicieron con una
seductora combinacion de sabor y calidad de productos en el modernismo de sus
atractivas instalaciones, todo esto con un servicio tipo americano y precios viables

para los clientes que buscan lo diferente en Riobamba.
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2.1. Politicas del Restaurant.

El personal se presentara a laborar diez minutos antes de su hora de entrada
debidamente uniformado para timbrar su entrada. Se dara 15 min de tolerancia de
retraso despues de la hora de entrada en caso de que su llegada sea despues de
esto el empleado tendra una sancion escrita si reincide se dara una amonestacion

economica.

-
)

Si el empleado se viera impedido de acudir al trabajo por enfermedad o causa de
fuerza mayor, deberd notificar via telefénica a su superior, con la debida anticipacion

para que este tome las medidas necesarias para cubrir su ausencia.
Cuando falte a sus labores por enfermedad, debera presentar la incapacidad

expedida por ellESS es el unico certificado valido para justificar su ausencia. La falta

de este comprobantegenerara falta injustificada.
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El empleado que se presente a sus labores bajo los efectos del alcohol, de drogas

0 enervantes, no podra laborar dentro del plantel y sera sancionado.

El consumo de alcohol, de drogas o de enervantes dentro de lasinstalaciones, sera

causa de sancidon econémica.

Los empleados dispondran de mediahora para tomar sus alimentos, debiendo
reportarse con el encargado del servicio al salir de su lugar para comer y al regresar,

de ser necesario se hara turnos para ir a comer.

Dada la naturaleza del restaurant, opera los 365 dias del afio, ningin empleado
podra abandonar su puesto de trabajo hasta que llegue su relevo, de lo contrario el

infractor sera sancionado

Esta estrictamente prohibido a todo el personal traer consigo arma de fuego o de
cualquier otro tipo dentro de las instalaciones. La falta de esta disposicién se

considera como grave.
La falta de respeto al mostrar actitudes groseras o impertinentes con los superiores

y clientes del Restaurant, se considera una falta grave y acarreara la separacion

inmediata de la empresa al infractor.

3. Organigrama del Restaurant Rayuela.
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4. Servicio al cliente.

4.1. Mostrar un trato amable y cordial.

Siempre debe mostrar un trato amable y cordial a todos tus clientes, hacerles notar
que esta para servirle, interesado en su satisfaccion, pero mostrando un interés
positivo, no sea forzado o artificial, pues el cliente suele darse cuenta de ello, y

puede molestarlo o incomodarlo.

4.2. Dar un buen servicio o atencion a todos los clientes.

Debe procurar brindar un buen servicio a todos y cada uno de los clientes, no debe
tener prejuicios con algun cliente, pues no existen los clientes pequefios ni menos
importantes: a todos se les debe tratar por igual. Asimismo, no sélo debe preocupar
buscar nuevos clientes, sino también, por mantener a los antiguos, pues estos al

ser consolidados son los que van ayudar a hacer crecer el negocio.

4.3. Brindar un trato personalizado.

Siempre que sea posible, debe procurar un trato personalizado con el cliente. Debe
hacerlo sentir Unico y especial, brindarles un producto o servicio que satisfaga las
preferencias particulares del cliente. Ellos notaran el detalle y lo apreciaran.

4.4. Nunca decir "no".

Nunca debedecir "no" cuando un cliente pida algo; debe estar siempre dispuesto a
hacer pequefias esepciones a las reglas. En caso que el cliente pida algo que no

tengas, podrias decirle que "por ahora no lo tenemos, pero pronto se lo vamos a

conseguir".
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4.5. Como saludar y tomar el pedido al cliente.

Con una agradable sonrisa y con un saludo se resivira al cliente en la puerta del
restaurant; muy buenos dias, muy buenas tardes o0 muy buenas noches sea o0 sean
ustedes bienvenidos, acompafar al usuario a la mesa siempre debe ir adelante con

unos menus en la mano, indicando al cliente: “Por aqui, por favor”.

Cuando esten sentadas las personas, entregar los menus primero a las damas; e
informando de las especialidades de la casa, despues de esto se retirara por un
corto tiempo y se dirigira al cliente diciendo en un momento regreso a tomarle la

orden.

De regreso preguntara estan listos para ordenar; tomar el pedido poner mucha
atenciona en las cosas que ordenan para no equivocarse al momento de despachar
la orden, despues de haber ordenado todos los ocupantes de la mesa preguntar
algo mas que deseen ordenar, ademas antes de retirarse de la mesa debera dar a
conocer su nombre para que el cliente lo llame por su nombre si desea ordenar algo

mas despues de haberle tomado la orden.

Siempre revisar el informativo o pizarra del restaurant ahi se informara si existe
algun acontesiento importante, como puede ser alguna reserva que debera tener
preparada la mesa para sierto numero de personas para alguna ocasion especial

sea cumpleafios, aniversarios, graduaciones etc.

4.5.1. Premura (rapidez) en el servicio.

Los clientes que van al restaurant siempre quieren que sus ordenes sean atendidas
de manera rapida, esta en usted dar tiempo en que se demora en prepara la ordel
al cliente, dependiendo de la afluencia que en ese momento tenga el restaurant sin

embargo usted esta en la obligacion de pasar un aperitivo al cliente estos ya estan
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establecidos por el restaurant, luego se debera despachar las bebidas alcoholicas
si existiera en la orden, unos minutos antes de que este lista la comida se debera
pasar las bebidas no alcoholicas asi el cliente sabra que su pedido esta apunto de

ser pasado a la mesa.

Estar pendiente de lo que el cliente necesite de acuerdo con el servicio, reponer

cubiertos, servilletas, chequear que la mesa este bien presentada todo el tiempo.

4.5.2. Procedimiento telefénico.

En el restaurant se atiende pedidos telefénicos, la manera de tomar un pedido es la
siguiente; Restaurant Rayuela buenos dias, buenas tardes, buenas noches mi
nombrees ............. En que le puedo ayudar tomar el pedido que desee, anotar los

datos del cliente y pedir la direccion donde se va enviar la orden.

4.5.3. Para completar la venta.

Retire los platos de la mesa despues que se hayan servido los alimentos, dirigase
a la mesa interactue con el cliente que les parecio la comida, pregunte si desea algo
mas aqui se le puede ofrecer un postre, un bajativo etc.

Cuando el cliente este listo para irse no se olvide de despedirlo, utilizando la
siguiente frase; muchas gracias por su visita, regrese pronto, que tenga un

excelente dia.
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5. Pautas generales del empleado.

5.1.

5.1.1.

Asistencia.

El valor de la puntualidad es necesario para dotar su personalidad de
caracter, orden y eficacia presentarse con 5 minutos antes de entrar a su
trabajo.

Existe un sistema que registra su entrada nunca se olvide te timbrar su
entrada y salida del trabajo.

Siva a llegar tarde al trabajo llame a quien corresponda para cubrir su turno
hasta que llegue.

En caso que requiera cambiar su horario de trabajo anticipe a su superior
para que haga los cambios.

Si falta por razones justificadas debera informar cuales fueron para que el

supervisor se haga cargo de su turno o designe a otra persona ese horario.

Uniformes.

La empresa le dara a conocer cual es el uniforme que debe utilizar para trabajar en

el restaurant, su obligacion es estar siempre con el uniforme limpio durante toda la

jornada laboral.

Los uniformes son los siguientes:

Para el area de cocina:

Chaqueta negra.
Pantalon mil cuadros.

Delantal negro.
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e Zapatos antideslizantes.
o Gorra.

e Malla.

Para el &rea de servicio.

e Camiseta negra con el logo del restaurant.
e Pantaldn blue jean.

e Zapatos negros.

5.1.2. Aspecto personal.

La imagen es nuestra tarjeta de visita. Aunque tengamos otros muchos valores la
primera impresion es fundamental. La forma de vestir junto con nuestros modales y
nuestro comportamiento, es el reflejo que damos de la empresa a la que

representamos.

Tener una buena imagen, no solamente es cuestidén de vestuario. Nuestra imagen
exterior estd muy condicionada por nuestra higiene. Se debe tratar de tener un

aspecto agradable y limpio.

e El cabello deberéa estar limpio, bien peinado y arreglado. En el caso de los
hombres, éste debera ser corto, sin, bigotes o barbas.

e En el caso de las mujeres no se permitirdn peinados extravagantes y el largo
del cabello debera ser moderado o de lo contrario traerlo amarrado.

e El empleado debera presentarse, con las ufias limpias y utilizar desodorante
o locién de aroma discreto.

¢ El uniforme o ropa de trabajo debera estar limpio, bien planchado, sin roturas

0 remiendos.
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5.1.3.

El uso de joyeria debera limitarse a lo indispensable para guardar un
apariencia profesional.

El uso de maquillaje, en el caso de las mujeres, debera ser discreto.

Reglamento para cada turno.

Los empleados de cada turno son responsables por la presentacion,
preparacion y despacho de los alimentos y bebidas.

Revisar la estufa, parrilla y refrigeradores que esten limpios despues de cada
turno.

Cada turno debe cuidar sus toallas y trapos sucios.

Todos los empleados deben presentarse a trabajar limpios con el pelo corto
o recogido y arreglado.

Ayudar a surtir lo siguiente: vasos para agua, hielo, tazas y platos para café,
verificar que las mesas esten con salsa y mayonesa completas y limpiar
mesas del restaurant.

El turno de la mafiana debe barrer y trapear el restaurant asi como hacer el
jugo para el almuerzo de los clientes.

El turno de la noche debera sacar el calentador todas las noches a la terraza.

6. Orden vy limpieza del restaurant.

Al entrar al turno de trabajo no olvide de revisar el informativo del restaura asi esta

al tanto de que evento o programa hay ese dia y si corresponde a su turno.

Se debe revisa estaciones de servicio:

Cubiertos limpios y pulidos
Servilletas suficientes

Manteles limpios
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e Vasos limpios y secos

e Platos y tazas para el café

e Que exista en stock las bebidas que se ofrece

e Esto se debe realizar siempre al inicio de cada turno para evitar

contratiempos.

6.1. Mantenimiento de equipos.

Es su responsabilidad que los equipos de cocina estén
limpios, dar mantenimiento a los equipos de forma rapida y
sencilla, limpiar periddicamente los congeladores evita que
se dafien. La cafetera se limpia al final de cada turno y una
vez al mes limpieza profunda de la cafetera asi conservara

mas tiempo util de vida dicho aparato.

6.1.1. Pautas para el procedimiento de alimentos y bebidas.

6.1.2. Area de recepcion.

Al recibir los alimentos se debe tomar en cuenta los siguientes puntos:

1. Solicitar que las entregas se realicen en horas de menos movimiento para
poder realizar una inspeccion adecuada.

2. Planificar el recibo de los productos, asegurando un lugar disponible para

almacenarlos.

3. Verificar las caracteristicas como olor, color, sabor, aroma y textura que

corresponden a cada tipo de producto.

4. Verificar la temperatura de llegada de los alimentos de acuerdo a las pautas

para su conservacion en congelacion, refrigeracién o en caliente.
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5. Aimacenar de inmediato los alimentos en lugares apropiados y en condiciones
de temperatura indicadas para cada uno.

6. Evitar sobrecargar las heladeras o los congeladores porque esto reduce la
circulacion del  frio y dificulta la  limpieza  del equipo.
7. Los alimentos crudos deben colocarse en las partes bajas y aquellos listos
para consumir 0 que no requieren coccion en la parte superior, para evitar la
contaminacion cruzada.

8. En todo caso se deben tener en cuenta las recomendaciones de los
fabricantes de los equipos acerca de los lugares donde se deben acomodar los
alimentos.

9. Evitar guardar cantidades importantes de alimentos calientes en grandes
recipientes, porque esto hace que la temperatura de la heladera suba hasta el
punto de colocar otros alimentos dentro de la zona de peligro. Esta operacion se
puede facilitar, distribuyendo los alimentos en varios recipientes de poca
profundidad, lo cual favorece su enfriamiento mas rapido.

10. Todos los alimentos almacenados deberan estar debidamente tapados.

6.1.3. Area de almacenamiento.

El almacenamiento del producto elaborado debe realizarse en condiciones

adecuadas, atendiendo especialmente a cualquier dafio que pudiera ocasionarse

en esta fase. El almacenista realizara un control periédico de los productos que

permanezcan almacenados un tiempo.

1. Mantener higiene personal, y del lugar donde cocina, tanto dentro y fuera del
refrigerador.
Separe alimentos crudos de cocidos.
Vigile fechas de caducidad y condiciones de almacenamiento.

4. Caliente solo los alimentos que se van a consumir.

137



5. Los productos descongelados deben consumirse de inmediato. No volver a
congelar.

6. Al preparar una comida para guardar por varios dias, se debe vivir en
pequefias porciones y congelarlos de inmediato.

7. Use agua potable con unas gotas de cloro o un poco de vinagre para lavar
los vegetales.

8. Mayonesas caseras, cremas Yy salsas deben mantenerse refrigeradas y ser

consumidas antes de 24 horas desde su elaboracion.

7. Pautas para el procedimiento de emergencia.

7.1. Incendios.

Las inspecciones de seguridad son una parte vital del funcionamiento de un
restaurante, que nunca puede ser demasiado cuidadoso cuando se trata de
incendios. Asegurate que las estufas y los hornos estan apagados en el cierre.
Desenchufa los articulos que no estan siendo utilizados como una medida de
seguridad adicional. Asegurate que las freidoras de grasay parrillas estén apagadas
y que han sido limpiadas y estan libres de exceso de comida que podrian provocar
un incendio. El papel de cocina debe colocarse lejos de las superficies de coccion.

Estos son algunos de los elementos que deben ser examinados de forma regular.
Pasos a seguir durante un incendio:

1. Al escuchar la sefial de alarma, suspender lo que se esté realizando.
2. Conservar la calma y tranquilizar a las personas que estén alrededor.
3. Ubicar el Ilugar del incendio y retirarse de la zona de riesgo.
4. Si hay humo, taparse la nariz y la boca con un pafiuelo, de preferencia mojado y

agacharse.
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5. Dirigirse a las zonas externas de menor riesgo con los comparferos y las
comparieras del plantel (puntos de reunién). Recordar: jno corro!, jno grito! y ino
empujo!

6. Solicitar via telefénica el auxilio de la estacion de bomberos mas cercana.

7.1.1. Robos.

« Auvise inmediatamente a la policia y de la direccion exacta del establecimiento
y un teléfono de contacto.

« Solicite asistencia médica si es necesario.

o No toque nada que pueda servir para obtener el rastro de huellas u otros
indicios sobre los autores.

« No deje entrar a nadie en el lugar donde se ha producido el robo.

e Mantenga libre la linea telefénica hasta que llegue la policia.

o Procure actuar con tranquilidad y prudencia ante situaciones de riesgo o de
intimidacién. No intente actos heroicos. Recuerde que la seguridad de las
personas es lo mas importante.

« Fijese en las caracteristicas fisicas de los ladrones y en los detalles que
puedan ayudar a la policia a identificarlos posteriormente: vestimenta,

direccion de la huida, matricula de vehiculos, etc.

7.1.2. Cortadas o quemaduras.

Alguna vez nos podemos encontrar con una persona accidentada, que se ha hecho
un corte profundo con el riesgo de sufrir una hemorragia, o cualquier otro
accidentado que esté perdiendo sangre. Lo importante sera actuar con la maxima
rapidez posible, ya que la finalidad de los primeros auxilios es detener la hemorragia

y obtener asistencia médica cuanto antes.
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Pasos importantes a considerar al producirse una herida cortante debes proceder

de la siguiente manera.

Primer paso: reconocimiento de la herida, debido a que la herida siempre sangra,
no sabemos cuan profunda es mientras estd sangrando. Si el corte se ha producido

en las manos, dedos, brazos o piernas, es posible que la podamos manejar.

Si la herida es en la cara, cuero cabelludo, térax, o abdomen, seréd necesario acudir
a un servicio de Urgencia para evaluacion médica, una vez aplicados los primeros

auxilios pertinentes.

Segundo paso: Llevar al accidentado a un lugar donde haya agua. Lavar la herida
aunque sangre bajo el chorro de agua corriendo, mientras mas fria esté, mejor,

porque alivia el dolor.

Mientras se lava se pueden abrir suavemente los bordes para observar la
profundidad. Si nuestros ojos alcanzan a ver el fondo o, si el fondo esta mas alla de
nuestra vista podemos deducir que tan profunda es.

Una vez que la herida este bajo el chorro de agua por tres minutos se debe lavar
con cualquier producto que dé espuma. Idealmente debiera ser jabdn neutro porque
es menos Irritante. Se debe dejar escurrir el agua hasta que la espuma

desaparezca.
Luego, con un pafio limpio o una gasa estéril, comprime la herida para frenar el

sangramiento. Si este continda junta los bordes de la herida, acercando el dedo

pulgar con el indice. Para ello debe tener las manos limpias.
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Esta operacion debe realizarse durante 5 minutos controlados por reloj, menos
tiempo no permitira la formacién de coagulo. Si la extension de la herida no permite
unir con los dedos hay que usar un pafio limpio o una venda para envolverla
apretadamente y aplicarle hielo. Nunca haga torniquete para detener una
hemorragia, debido a las graves complicaciones que produce. No aplique ningun
remedio casero o secreto de naturaleza, estos solo ayudaran a infectar la herida. Si
pasados los 5 minutos de compresion digital o manual la herida continia sangrando
igual que antes, debes llevar a la persona herida al Servido de Urgencia, lo mas

probable es que necesite sutura.

Para una quemadura lo mas adecuado seria, después de quitarle, en caso de que
sea necesario, la ropa que lleve en la zona quemada, anillos u otros objetos,
siempre que la piel no se haya roto, dejar correr el agua fria durante unos minutos.
También se pueden utilizar compresas frias o cualquier sistema que enfrie el area.

No se debe poner hielo.

Para evitar cualquier tipo de infeccién, no se debe aplicar ninguna pomada ni grasa.

Cubrir la guemadura con una venda estéril o una tela, siempre limpia, y sin presionar
la zona. Si la quemadura ha afectado a los dedos de las manos o de los pies,
deberemos separar cada uno antes de poner la venda.

Para disminuir el dolor, se puede administrar ibuprofeno. Si en 48 horas notamos

un aumento del dolor, infeccion o fiebre, acudiremos a un centro hospitalario

SENALETICAS DEL RESTAURANT.
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La sefial estard localizada estratégicamente en un lugar
visible, en los accesos y en los propios ambitos de trabajo, de
tal forma que el personal perciba claramente toda la
informacion contenida en la propia sefializacion.

Seréan de tamafo y dimensiones tales que permitan su clara
visibilidad desde el punto mas lejano desde el que deban ser
observadas.

La instalacion de la sefial sera en muros u otros elementos
en los cuales se encuentre el extintor, ya que pueden estar
fijados en muros o directamente en el piso.

HO GEMNERAR LLAMA
FROHIBIDO FUMAR

La instalacion de esta sefial debe ubicarse en puertas,
Muros u otras estructuras, en las cuales se advierta peligro
de incendio. Se utiliza para indicar la prohibicién generar
llama y fumar en los casos donde fumar o generar llama
puede provocar peligro de incendio o explosion.

Se utiliza para indicar la prohibicién de fumar en areas
cerradas. Ademas, en locales donde se tenga concentracion
de publico, y no se cuente con una adecuada renovacion del
aire por persona, de acuerdo a lo dispuesto.

Se lo debe colocar en lugares visibles para el publico.

Se utiliza para indicar la prohibicién de ingresar a personas
ajenas al restaurant o que no tengan la preparacion,
autorizacion u equipamiento de proteccion.

La sefal deberé instalarse en él o los accesos principales a
este tipo de recintos, inmediatamente adyacente a puertas.

Facilitar la evacuacion de personas mediante la identificacion
a través de Sefales de Seguridad de las vias de evacuacion.
Se utiliza para la salida de emergencia indica las rutas que
puede utilizar.
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