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RESUMEN

La presente investigacion tiene como propdsito determinar la influencia del proceso de
seleccion por competencias en el desempefio de los trabajadores de Rivolta Street Pasta.
Por ello, se pretende contribuir a la Administracion con informacion que hace falta en
este tipo de empresas que son pequefias como es el caso de Rivolta Street Pasta. Las
variables que se desarrollan son: seleccion por competencias y desempefio laboral, los
cuales se emplean a los trabajadores de Rivolta Street Pasta. El tipo de investigacion que
se aplico es cualitativo, ya que se indagara la relacién entre las dos variables. Es por ello
por lo que se realizaron encuestas a clientes y duefios, y entrevistas a profundidad a
expertos en el tema. En los resultados obtenidos se pudo observar que los trabajadores
carecian de competencias requeridas por la empresa y esto se pudo percibir mediante las
encuestas realizadas a los clientes y duefios, llegando a la conclusion que la ausencia de
competencias es debido a que no se realiza una correcta seleccién por competencias en

el restaurante.

Linea de investigacion: 5200-31.b7
Palabras clave: seleccion del personal, competencias, evaluacién del desempefio,

servicio al cliente, restaurantes



ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the influence of the competency-based
selection process on the performance of Rivolta Street Pasta employees. Therefore, it is
intended to contribute to management with information that is lacking in this type of
small companies, as is the case of Rivolta Street Pasta. The variables that are developed
are: selection by competencies and work performance, which are used for the workers of
Rivolta Street Pasta. The type of research applied is qualitative, since the relationship
between the two variables will be investigated. For this reason, surveys were conducted
with customers and owners, and in-depth interviews were conducted with experts on the
subject. The results obtained showed that the workers lacked the competencies required
by the company and this could be perceived through the surveys to customers and owners,
reaching the conclusion that the absence of competencies is due to the fact that a correct

selection by competencies is not carried out in the restaurant.

Line of research: 5200-31.b7

Keywords: personnel selection, competencies, performance evaluation, customer

service, restaurants,



INTRODUCCION

El Peru se ha dado a conocer como un destino turistico y gastronémico. En los ultimos
afios ha sido galardonado en varias ocasiones como el mejor destino culinario; es por ello
por lo que el nimero de restaurantes ha aumentado generando una mayor competencia
entre ellos. A causa de esto, los restaurantes necesitan tener un servicio éptimo en el cual
se busque brindarle la mejor experiencia al cliente. Por ende, necesitan implementar un
método de seleccion adecuado para que se contrate al personal idoneo y poder

diferenciarse.

El procedimiento por el cual se busca al mejor candidato para cubrir una vacante
en la empresa se conoce como la seleccion de personal. Durante este proceso se evaluaran
los conocimientos, la experiencia y las aptitudes del candidato que sean mas compatibles
con las del puesto. Encontrar al mejor candidato para desempefar las funciones
necesarias para el puesto sera el objetivo principal. Es importante precisar que este
proceso, se debe alinear a la estrategia de la empresa, puesto que, si se realiza
correctamente, beneficiara en el funcionamiento, asi como crecimiento de la empresa o

de lo contrario la organizacion se vera perjudicada.

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se usé el enfoque mixto, dado que
se realizaron entrevistas tanto a empleados como expertos, asi como encuestas a los
clientes para poder evaluar el desempefio de los empleados. Con esto se espera investigar
la incidencia entre las dos variables que son la seleccién por competencias y el

desempefio.

La importancia de esta investigacion radica en conocer como la seleccion por
competencias puede beneficiar a una empresa, dado que gracias a esto se puede contratar
al personal idoneo acorde al perfil de la organizacion. Esto ocasiona que el desempefio
del empleado sea el 6ptimo y asi se trabaje acorde con los objetivos del restaurante para
que asi sea mas competitivo. Por otro lado, ayuda al negocio a reducir la tasa de rotacion,

dado que en el rubro de restaurantes se conoce que este problema es recurrente.

Para la realizacion de este trabajo de investigacion se contd con el apoyo de los
gerentes generales de Rivolta Street Pasta, un pequefio restaurante de pastas al paso que

inicid sus operaciones en enero de 2020 en el distrito de Miraflores. Ellos nos brindaron



la informacion necesaria para poder cumplir con el objetivo de ofrecer una solucion util

para la empresa y adecuado como tema de tesis.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la situacion problematica

El Peru se ha convertido en un destino gastronémico reconocido a nivel mundial, y es
que el pais fue catalogado en los World Travel Awards como el mejor destino culinario
del mundo (Peru se lleva cuatro galardones en los World Travel Awards 2019, 2019).
Ademas, de que Lima sea considerada la capital gastronémica por octavo afio consecutivo
(Peru considerado el mejor destino culinario del mundo por el World Travel Awards,
2020). Esto conlleva a que mas turistas extranjeros quieran viajar al pais para probar su
comida, asi como mas peruanos consuman los exquisitos platos yendo a restaurantes

reconocidos.

Es por ello, que al ver esta creciente demanda de consumidores la cifra de
restaurantes ha ido incrementando en todo el pais gradualmente. Segun Flores (2020),
existen solamente en Lima mas de 250 mil establecimientos de comida que pertenecen a
los distintos rubros tales como pollerias, restaurantes turisticos, chifas, etc., ocasionando
que haya una amplia variedad de restaurantes para satisfacer la demanda.

Por otro lado, se conoce que el Peru tiene un espiritu emprendedor, como
menciona el ranking de Entrepreneurship Monitor en el 2019, el Pert ocupa el cuarto
lugar en Latinoamérica con intencion para emprender y octavo lugar en el mundo (EI
Per0 es el octavo pais con mayor intencion para emprender en el mundo, 2019). Por este
motivo, varios peruanos tuvieron la idea de emprender con un restaurante que cubra esta

creciente necesidad de mercado.

Dado este crecimiento de restaurantes a nivel nacional, se pudo observar que la
competencia era mayor Yy, por ello, cada duefio tenia que ver la manera de diferenciarse.
“El servicio al cliente es un factor determinante en la consecucién del éxito en un
negocio” (Flores Gaona et al., 2017). Con esto, se busca que el trato sea 6ptimo que el
cliente quiera regresar y ademas que lo recomiende. Uno de los procesos que hoy en dia
utilizan los duefios para poder diferenciarse de la competencia, asi como de analizar
oportunidades de mejora, es el Benchmarking. Este proceso continuo se utiliza para
analizar la situacion de las mejores empresas de la industria y poder comparar qué

procesos esta utilizando para que sea la empresa lider. Con esta se busca descubrir


https://www.crecenegocios.com/el-servicio-al-cliente

oportunidades de mejora para poder aplicarlas y sea la siguiente empresa lider en la
industria, por ejemplo: conocer qué tipo de perfil se busca para el puesto de trabajo
vacante, realizar un adecuado proceso de seleccion para que el candidato reuna las

competencias que se necesitan u observar el desempefio una vez que se ocupe.

Es claro que la seleccion del personal es de suma importancia en un restaurante

dado que si no se cumple correctamente traerd secuelas mayormente negativas.

Uno de los principales problemas seria que, si no cumplen con las competencias
que requiere el puesto, no se podra satisfacer de forma 6ptima al cliente y este no volvera.
Y es que el objetivo de un restaurante no es solo que incremente sus ventas, Sino que sea
reconocido por su buen trato, asi como de la excelencia en sus platos. Otro problema que
se observaria es que los empleados, al no contar con las cualidades o competencias que
requiere el puesto, necesitan una mayor supervision por parte de los administradores del
restaurante, ya que su servicio no seria el 6ptimo y tendrian que estar de cerca corrigiendo
los errores que puedan cometer. Por altimo, conlleva a que haya una mayor rotacion de

personal dado que su desempefio en el trabajo no es el ideal.

El restaurante Rivolta Street Pasta no escapa de esta realidad dado que, al ser un
restaurante el cual es pequefio y alin esta en crecimiento, puesto que inicio sus actividades
en enero del 2020, no esta realizando el correcto proceso de seleccion a sus trabajadores.
Si bien se realiza un proceso de seleccion el cual muchas veces es rapido, ya que se desea
ocupar ese puesto de trabajo lo antes posible por la alta demanda, no se tienen los
resultados esperados. Muchas veces es dificil encontrar al personal adecuado para que
ocupe la vacante y logre reunir las competencias necesarias para el puesto. El restaurante
vende pastas de forma Street, es decir, para llevar en boxes para que se pueda comer en
la calle, en el carro o donde se desee por lo que se necesita personal joven el cual sea
proactivo, con ganas de desarrollarse en el ambito de los restaurantes y que entienda este

nuevo concepto de vender pastas y sepa llegar al cliente de forma adecuada.

El problema que percibimos en el restaurante es que no cuentan con una adecuada
gestion en el proceso de seleccion. En varias ocasiones los postulantes solo pasan por una
entrevista en la cual no se puede percibir por completo qué competencias tienen y si son
compatibles con las del puesto. Esto puede deberse a que no tienen definidas las
competencias del cargo que solicitan y se realiza la seleccion de manera subjetiva,

portando diversas consecuencias como quejas por parte de los clientes por el servicio



brindado y experiencias no gratas porque el desempefio no alcanza a lo esperado. Por
consiguiente, el servicio deficiente se puede convertir en pérdidas monetarias y la pérdida

de clientes nuevos o fieles que no recomiendan acudir al restaurante.

Por otro lado, se puede percibir que en el restaurante esta clase de deficiencias
ocasionan una alta rotacion de personal. Hoy en dia, la situacion producida por la
pandemia causé la reduccion en el personal y, producto de ello, aumenté la carga y
jornada laboral a la cual los trabajadores no estaban de acuerdo, viéndose reflejada en la

atencion al publico.

Debido a lo expuesto, se desea proponer un modelo de gestion por competencias
en el cual se evalue el perfil del puesto y, en base, a esto elaborar un proceso de seleccién
en el cual se pueda medir el desempefio asociando sus competencias con los objetivos
requeridos de ese cargo. Con ello, se lograra reducir los problemas antes mencionados,
se contratara personal méas adecuado que cumpla con los requerimientos del puesto y se

brindard una mejor atencion a los clientes.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Como influye la seleccion por competencias en el desempefio de los trabajadores de
Rivolta Street Pasta?

1.2.2 Problemas especificos

e ;Cudl es la relaciéon del trabajo en equipo y el desempefio laboral de los
colaboradores de Rivolta Street Pasta?

e ;En qué medida influye la comunicacion efectiva en el desempefio laboral de
los colaboradores de Rivolta Street Pasta?

e ;Existe relacion entre la tolerancia a la presién y el desempefio laboral de los
colaboradores de Rivolta Street Pasta?

e ;Cual es la relacion del rendimiento y la seleccion por competencias en los
colaboradores de Rivolta Street Pasta?

e ;Cbémo influye el compartimiento en la seleccion por competencias en los

colaboradores de Rivolta Street Pasta?



1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar la influencia de la seleccién por competencias en el desempefio de los

trabajadores de Rivolta Street Pasta.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar el grado en el que el trabajo en equipo afecta en el desempefio
laboral de los colaboradores de Rivolta Street Pasta.

e Determinar el grado en el que la comunicacién efectiva afecta en el desempefio
laboral de los colaboradores de Rivolta Street Pasta.

e Expresar la relacion entre la tolerancia a la presion y el desempefio laboral de
los colaboradores de Rivolta Street Pasta.

e Definir la relacion entre el rendimiento y la seleccion por competencias en los
colaboradores de Rivolta Street Pasta.

e Determinar la influencia entre el compartimiento y la seleccion por

competencias en los colaboradores de Rivolta Street Pasta.

1.4 Justificacion de la investigacion

Una vez que se realizaron tanto las entrevistas a los trabajadores del restaurante, asi como
a expertos, se determind la importancia de la seleccion por competencias y cOmo este
influye en el desempefio de los empleados de forma beneficiosa. Y es que con una
correcta seleccion del personal hard mas competitiva a la organizacién, asi como se

mejorard el servicio al cliente.

Desde el punto de vista economico, se apoyo al restaurante proporcionando un
correcto modelo de seleccidon por competencias para que puedan utilizar en sus préximos
procesos de seleccion. Como se mencion0 anteriormente, el servicio al cliente es un punto
clave para el éxito de un restaurante en donde se busca la excelencia en los platos, asi

como la del staff.

Por otro lado, en el &mbito social, se buscd mejorar la relacion con los empleados,
dado que, al realizar una correcta seleccion por competencias, los trabajadores, al tener
el correcto rendimiento y comportamiento, estaran mas cerca de cumplir con las metas y

se sentirdn mas motivados y parte del equipo. Asimismo, se busco reducir la rotacion del
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personal dado que estos contardn con la experiencia, asi como conocimientos que

requiere el puesto.

Finalmente, se escogié al restaurante Rivolta Street Pasta, dado que es un
emprendimiento familiar que no tuvo gran oportunidad de crecer a causa de la pandemia,
complicando la situacion del restaurante, asi como sus planes y expectativas de
desarrollo. Cabe recalcar que, a pesar del tamafio de la empresa, es importante que el area
de recursos humanos cuente con métodos apropiados, puesto que, si no se contrata al
personal apropiado, se dificultara el éxito de la empresa. Un emprendimiento busca ser

competitivo para poder diferenciarse de la competencia.

1.5 Alcances y Limitaciones

Esta investigacion se realizo en el restaurante Rivolta Street Pasta el cual se encuentra
ubicado en el distrito de Miraflores. Se realizaron entrevistas tanto a los trabajadores

como al gerente general, por lo que se obtuvo resultados auténticos.

Una de las limitaciones que se pudo percibir es que, al realizar las entrevistas a
los empleados con preguntas directas, algunos de ellos no pudieron responder con total
sinceridad, por lo que se vio afectada la veracidad de la informacion. Ademas, se debe
considerar la disponibilidad de las personas a entrevistar, ya que se realizo el estudio en

su horario de trabajo.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion (Estado del Arte)

En un articulo publicado por Rodriguez Moreno et al. (2015), se menciona que la mayor
parte de la literatura que hay sobre la gestion de las personas es sobre grandes empresas,
mientras que para las medianas y pequefias empresas hay pocas, debido al poco

conocimiento de sus administradores o duefios con relacion a la gestion del talento.

Ademas de ello, también sefiala que las pequefias y medianas empresas se
caracterizan por la informalidad en la contratacion de personal. La evaluacion del

desempefio se hace de manera informal enfocada en el servicio al cliente.

2.1.1 Nacionales
A nivel nacional se encontraron las siguientes fuentes:

Jaramillo Chavez y Urquiza Cordova (2018), en su tesis de pregrado de la
Universidad Catodlica San Pablo titulada “Propuesta de un modelo de reclutamiento y
seleccion de personal por competencias para las areas operativas del sector gastronémico
de Arequipa 20177, presentaron como problema que el reclutamiento y seleccion del
personal para los restaurantes de Arequipa se realizaban de forma individual. Es decir
que, en cada establecimiento, el encargado de buscar y escoger a los trabajadores se basa
en su criterio propio, sin tomar en cuenta que hay una serie de pasos a seguir por
mencionar algunos aspectos. Y es que una de las consecuencias que explicaron es la
rotacion del puesto debido a que las personas elegidas no siempre cumplian en su
totalidad con lo que se pide para el cargo. Su objetivo fue proponer un modelo de
reclutamiento y seleccion de personal por competencias para las areas operativas del

sector gastrondmico, aplicado a restaurantes en la ciudad de Arequipa.

Por lo presentado anteriormente, es que esta investigacion disefid, como fin
general, un modelo de reclutamiento y seleccion de personal por competencias para cada
puesto dentro de los restaurantes en Arequipa. También se investigd cuéles serian las

competencias asignadas para cada cargo para poder cumplir con su cometido.



La investigacion tenia un disefio no experimental debido a que las variables no
fueron manipuladas deliberadamente y es de enfoque cuantitativo porque se utilizaron

encuestas al personal responsable de la contratacion.

El instrumento de recoleccion que se aplicd fue un cuestionario dirigido a los
administradores o quienes se encarguen del proceso. Este instrumento se dividio en 4
grupos, cada uno con sus interrogantes. La primera hace referencia a si es que se conoce
y aplica el modelo mencionado en el restaurante, la segunda es con relacion a la
descripcion y el andlisis de los cargos, la tercera trata sobre el reclutamiento y, por altimo,

sobre la seleccion.

Los resultados a enfatizar determinaron que las personas encargadas de dirigir al
capital humano no gestionaban a su equipo de trabajo por competencias, ya que no
conocian este modelo. El andlisis y definicion de los puestos no era sustancial para la
mayoria de los jefes quienes dirigen al personal y tampoco se puntuaron las capacidades
necesarias para el cargo. Como consecuencia de la ausencia de los perfiles de puestos con
las competencias requeridas, era dificil la busqueda de futuros candidatos ideales que
proporcionan mayor productividad a la empresa.

En base al problema expuesto, la investigacion concluyé que los encargados de
los restaurantes de Arequipa no dirigian a sus trabajadores con base en el modelo de
gestion por competencias, ya que desconocen el esquema de gestion por competencias.
Para esto, se recomendd a los responsables de contratar que estén al dia con estos
procesos, puesto que ayuda a encontrar y emplear a personas que se ajusten a los

requerimientos buscados por el mismo restaurante.

En general, en este trabajo se pretendié ayudar a estas pequefias empresas
mediante el planteamiento de una estructura para realizar el reclutamiento y la seleccion
de su equipo de trabajo bajo la perspectiva de competencias, ya que los encargados no

tienen las herramientas ni el dominio del tema para elaborarlo ellos mismos.

Colquehuanca Ponce (2018), en su investigacion de la Universidad Nacional del
Altiplano titulada “Seleccion de personal por competencias en el éxito de los
establecimientos de hospedaje de cuatro estrellas en la region de Puno”, expuso como
problematica que los hoteles, siendo una empresa de servicios, siempre tienen como meta
ofrecer la mejor experiencia a sus huéspedes. Sin embargo, esta meta no se logra alcanzar.

Asimismo, tu objetivo principal fue determinar la influencia de la seleccién de personal



por competencias en el éxito de los establecimientos de hospedaje de cuatro estrellas en

la region de Puno.

El proyecto de investigacion tuvo enfoque cuantitativo, ya que aplico
cuestionarios que agrupan 25 preguntas, las cuales guardan relacién con sus dimensiones
de proceso, técnicas y personas idoneas. El disefio es no experimental porque no se

manipulan las variables. Para la muestra se tomd 4 hoteles por conveniencia.

Se concluyé que los postulantes no siempre cumplen con las especificaciones
exigidas por parte del hospedaje solicitante. Para esto, la autora sugirié que se delimite,
analice y describa el cargo a ofrecer puesto que explica que no llevarlo a cabo, trae efectos

negativos como el tiempo y econémicamente.

Sempertegui Ruiz (2015), en su trabajo de investigacion publicada en la revista
Horizonte Empresarial de la Universidad Sefor de Sipan llamada “Seleccion de personal
por competencias para la gestion del talento humano”, planteé como tema de problema
que en la empresa Burd Outsourcing S.A.C. realiza una seleccién de manera simplista;
es decir, que no llevan a cabo los procedimientos debidos para elegir al candidato idéneo
y esto se ve manifestado en la mala calidad del desempefio laboral de los trabajadores, ya
que no poseen las competitividades exigidas para el cargo. Del problema, el autor
desprendi6 que su meta principal en la investigacion es indagar los criterios que emplea
la empresa sobre la seleccidn de su capital humano mediante el enfoque de competencias
aplicada a la empresa.

La metodologia que utilizé es de tipo descriptivo de disefio no experimental con
alcance cuantitativo. La herramienta que implementd para este estudio fue un
cuestionario con 13 preguntas. La unidad de muestra fueron los trabajadores de la

empresa, en donde se llegaron a encuestar a 35 personas.

Se hall6 en los resultados que no se exigian como criterios para ocupar el cargo
estudios profesionales ni alguna especificacion fisica. Asimismo, se encontrd también
que 37% de las personas que ocupan un cargo no estan a la altura de las exigencias del

puesto de trabajo y es por eso por lo que la calidad en su desempefio es deficiente.

En este trabajo se pudo apreciar como conclusion que las competencias son un
enfoque importante ya que, si no se encuentra al personal adecuado para el cargo, puede

generar deficiencias tanto en la empresa como para el mismo trabajador. Es por eso por
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lo que se deberia de llevar a cabo un proceso mas riguroso y estructurado y se sugiere

una propuesta de proceso basada en competencias.

Torre Sullca (2018), en su trabajo de investigacion “Proceso de seleccion de
personal y su incidencia en el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de La
Victoria, 2018 de la Universidad Sefior de Sipan, presentd como objetivo general la
elaboracion de un modelo de proceso de seleccién de talento humano para mejorar el

desempefio laboral en la Municipalidad distrital de La Victoria, 2018.

El trabajo tiene un enfoque cuantitativo porque su instrumento empleado fue un
cuestionario. Asimismo, su alcance es descriptivo ya que, mediante la investigacion, se
describid la situacion local de la seleccion del talento humano en la Municipalidad
distrital de La Victoria. El cuestionario se aplicé a una muestra de 100 personas que
laboraban en diferentes areas de la entidad.

De sus resultados, se pudo resaltar que el 52% de las personas que tomaron la
encuesta indicaron que no fueron asignadas a las vacantes a las que postularon y, como
consecuencia, no se usaron al maximo sus habilidades para actividades determinadas. Por
otro lado, un 68% sefialé que en ningin momento se les realizé una evaluacion segun lo
requerido por el puesto. Por ultimo, se destaco que un 51% de las personas sefialaron que

sus actividades diarias no son evaluadas.

Una de las conclusiones que se obtuvo fue que el desempefio en la organizacion
era ineficiente ya que, como se menciond anteriormente en los resultados, los
trabajadores no eran asignados a los puestos a los cuales postularon, generando la
deficiencia en el cumplimiento de las tareas asignadas. Todo esto repercutié en la imagen
de la entidad respecto a sus servicios. Asimismo, concluyeron que se debia de realizar un
modelo de seleccion de personal para optimizar el desempefio laboral en la institucion
porque no habia un proceso formal y ordenado al momento de realizar el proceso de

seleccion.

Puma, K y Puma, S (2017), en su tesis “La gestion de recursos humanos como
una herramienta para mejorar las competencias en los empleados de la corporacion
Primax I semestre Arequipa 2017” de la Universidad Nacional de San Agustin de
Arequipa, sefialaron como problema que la empresa Primax no estd administrando

correctamente sus recursos humanos, ya que no conocen mucho sobre el campo. Se
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mencionaron cuestiones como la seleccion, la capacitacion, el desarrollo y el alcance de

los objetivos, que no estan siendo alcanzados o implementados debidamente.

Por consiguiente, esta investigacion tuvo como finalidad primordial el andlisis de
la situacion que se expone en la cual se maneja su equipo humano y su incurrencia en las

competencias de los trabajadores de la compafiia.

El trabajo de investigacion tiene un enfoque cuantitativo y de disefio no
experimental. La herramienta destinada para la investigacién fue un cuestionario que
abarca 16 interrogantes. Algunas de estas hacen referencia a las ocupaciones que realiza
el area de recursos humanos y si el hecho de que no cumplan con algunas de ellas influye

a los trabajadores.

Algunas de las conclusiones a la que se llegd en la investigacion es que algunos
de los procesos evaluados en el cuestionario son deficientes, tales como: el progreso de
la empresa, el bienestar y desarrollo individual, y la comunicacion, esto a causa de que
es una sucursal; por ello, no se le da la importancia suficiente. Asimismo, se destacé que
la actual area trabaja improvisadamente debido a la falta de profesionales que se

especializan en esa area.

Los autores recomendaron a la alta gerencia que se le conceda la importancia
necesaria al area de direccion de personas puesto que son el factor que distingue a las
empresas. Por otro lado, sugirieron que se evallen los procesos que estan bajo la direccion
del area estudiada dado que debe estar integrado por profesionales especializados y con

experiencia en la materia.

Con los resultados obtenidos de este estudio, se manifestd que la correcta gestion
de las competencias del area de gestion de capital humano afecta positivamente a las

diversas personas que estén bajo su cargo.

Benique Argumedo (2020), en su tesis de la Universidad Auténoma del Perl
titulada “Gestion por competencias y desempefio laboral en los colaboradores de zona
sur de la empresa Rutas de Lima SAC, en Villa el Salvador, 2020, expuso como objetivo
general precisar la relacion entre la gestion por competencias y el desempefio laboral en
los trabajadores de zona sur de la empresa Rutas de Lima, Villa el Salvador, 2020. En
uno de los objetivos especificos se indicd precisar la relacion entre la seleccion de

personas y el desempefio laboral.
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El enfoque fue cuantitativo, de alcance descriptivo y de disefio no experimental.
La muestra estuvo conformada por 109 colaboradores de la zona sur de la empresa. La

herramienta que se implemento fue un cuestionario.

Uno de los resultados obtenidos fue que la relacion entre la gestion por
competencias y el desempefio laboral fue significativa y positiva, confirmando la
hipdtesis que plantearon respecto a la existencia de la relacion entre ambas variables. En
sus recomendaciones, se sugirié la inclusién de politicas con base en la gestion de
competencias, con planes de accidn concretos. Ademas, también recomendaron al area
de recursos humanos aplicarlo a procesos como la seleccion de personal y herramientas

para poder identificar las competencias.

Soplopuco Levano (2022), en su trabajo de la Universidad Sefior de Sipén,
llamado “Relacion entre la seleccion por competencias y el desempefio laboral del
personal de la sede central de Crediscotia, Lima 2019”, propuso como objetivo principal
precisar el grado de la relacion entre las variables: seleccion por competencias y el

desempefio laboral de los trabajadores de la sede central de Crediscotia.

La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo con alcance descriptivo.
Para la muestra se tomo a 94 trabajadores administrativos. La herramienta utilizada para

recabar informacion fue la encuesta.

En los resultados se encontrd que habia una correlacion directa y alta entre las
variables: seleccién por competencias y el desempefio laboral, por lo que su hipétesis se
confirmd. Por ello, una de las conclusiones a resaltar fue que la seleccion por
competencias permitiria identificar a personas mas aptas para el puesto y asi obtener

mejores resultados.

2.1.2 Internacionales
A nivel internacional se encontraron las siguientes fuentes:

Sosa (2014), en su tesis de pregrado “Administracion de recursos humanos en los
pequefios restaurantes del casco urbano del municipio de Zacapa”, perteneciente a la
Universidad Rafael Landivar, explicd que el problema de los restaurantes es que la
gestion de los multiples procesos del talento humano es deficiente, la cual es conducida

por los duefios mismos o gerentes. La meta principal de la investigacion fue determinar
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como es que se realiza la gestion de los trabajadores en los restaurantes del casco urbano

del municipio de Zacapa. El tipo de investigacion del trabajo es descriptiva.

Los instrumentos utilizados fueron 2 cuestionarios. Su poblacion de estudio se
conformd por 2 sujetos: 2 propietarios y/o gerentes de restaurantes y 40 colaboradores.
Uno de ellos fue un cuestionario dirigido hacia los propietarios y/o gerentes el cual
contiene 36 preguntas, estas abarcan temas como la planeacion del personal, el anélisis y
descripcidn de cargos, entre otras funciones que ejecuta recursos humanos. Por otro lado,
esta el cuestionario para los colaboradores que consiste en 18 preguntas, las cuales tratan
sobre el conocimiento de estos sujetos respecto a las tareas que ejecutan los encargados

de administrar al personal.

Una de las conclusiones que se planted es que la gestion del personal en estos
restaurantes se conduce informalmente, puesto que los encargados de dirigir a los
trabajadores no cuentan con la preparacion debida en la elaboracion de una guia
estructurada para los diferentes procesos en la administracion de sus colaboradores. Por
consiguiente, el autor de este estudio propuso una guia para que los gerentes y/o

propietarios puedan seguir en los procesos de los recursos humanos.

Esta investigacion examind a los pequefios negocios gastrondmicos y ofrecio una
propuesta de mejora, ya que existe una ausencia de conocimientos respecto a la
administracion del capital humano, apoyando asi a estas personas en caso quieran

implementar lo sugerido.

Rodriguez Moreno et al. (2015) en su trabajo de investigacion, de la Universidad
Pedagodgica y Tecnologica de Colombia, “Practicas de gestion humana en empresas del
sector servicios: hoteles, bares y restaurantes de la ciudad de Tunja” publicada en la
revista Criterio Libre, expuso como tema el problema de la poca informacion existente

sobre pequefias empresas, tal es el caso de los restaurantes, bares y hoteles.

De lo mencionado se desprende que una de las razones que motivo a las autoras
a iniciar esta investigacion es saber como es que este tipo de empresas llevan a cabo su
manejo del capital humano en la ciudad de Tunja. El objetivo del trabajo fue determinar

las caracteristicas de las practicas de gestion humana en el tipo de empresas mencionadas.

El enfoque de la investigacion fue mixto, dado que los instrumentos aplicados
fueron entrevistas y encuestas. La muestra fue de 122 empresas. La encuesta se aplico a

gerentes y/o encargados de la gestion humana en las empresas. Para informacion con
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mayor profundidad, de la muestra, se escogié 32 empresarios y colaboradores para hacer

entrevistas a profundidad.

De la data obtenida respecto a la seleccién de capital humano, se pudo encontrar
que hay tres conceptos que son importantes para los responsables de la eleccion de
personas: primero se obtuvo la experiencia, luego estan las competencias y finalmente el

de estudios académicos.

Una de las conclusiones a la que se llegd en esta investigacion es que la
implementacién de los recursos humanos y sus diversos procesos se llevan a cabo de
manera instintiva, ya que hay un desconocimiento por parte de los responsables sobre la
parte tedrica del manejo de esta area. Se concluy6 también que muchas veces piensan que

porque son empresas pequefias, no necesitan realizar una administracion estructurada.

De este trabajo se pudo recoger que las competencias son importantes para este
tipo de servicios, aun siendo estas empresas pequefas, en las cuales no siempre hay
conocimiento tedrico sobre cdmo manejar este enfoque. Y es que las competencias son

comportamientos que se pueden observar mediante las acciones de las personas.

Sanchez Zambrano (2020), en su trabajo de investigacion de la Universidad
Andina Simon Bolivar llamada “Disefio de un sistema de reclutamiento y seleccion por
competencias para disminuir la rotacion de personal en Sepronac. Cia. Ltda. Quito”,
presentd como objetivo principal identificar si la aplicacion de un disefio de reclutamiento

y seleccion por competencias influye en la rotacion del personal en la empresa.

El alcance del proyecto fue descriptivo, puesto que pretendia analizar los procesos
de reclutamiento y de seleccion de la empresa e identificar si hay relacién con la rotacién
de personal. Su disefio era no experimental, ya que se centro exclusivamente en describir
y analizar las variables presentadas en la investigacion, sin intervenir de alguna manera.
Su muestra constd de todas las trabajadoras que ingresaron en los meses de julio, agosto

y septiembre del 2018, esto incluia personal operativo y administrativo.

Se obtuvo como conclusion que los procesos de seleccion y reclutamiento si
influyen en la rotacion del personal. Esto debido a que se empleaban procedimientos y
enfoques tradicionales en los procesos y no habia uso de metodologias estandarizadas;
de esta manera, no habia espacio para incorporar en enfoque por competencias. Por ello,
propusieron un modelo para tener sistemas estructurados, haciendo que sea mas sencillo

y ordenado al poder seguir manuales.
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Jaramillo Ricaurte (2020), en su proyecto de investigacion de la Universidad
Andina Simon Bolivar titulada “Disefio de un modelo de perfiles de competencias para
la gestion de seleccion de personal en la empresa Quimica Suiza Industrial del Ecuador”,
tuvo como objetivo principal: “disefiar un modelo de perfiles por competencias para la
gestion de seleccion de personal en la empresa Quimica Suiza Industrial del Ecuador”
(Jaramillo Ricaurte, 2020) y uno de los objetivos especificos que establecieron fue definir
el proceso de seleccion de personal por competencias. De esta manera, buscan mejorar el
proceso de seleccion para reconocer a las personas adecuadas.

La metodologia del trabajo fue no experimental, puesto que solo se levanto la
informacidn con las diferentes personas de interés para poder identificar las competencias
necesarias para la organizacion. El alcance fue de caracter descriptivo, ya que se estudid
la relacion e influencia entre el disefio de perfiles de competencias y seleccion del
personal. Las herramientas usadas para alcanzar esto fueron: focus group y cuestionario

por competencias.

Del focus group, conformado por personas con cargos como gerente o jefe, se
obtuvo como resultado las competencias a las que le daban mayor importancia o

relevancia. Este es el caso de competencias orientadas a los clientes e iniciativa.

Como conclusién a los resultados obtenidos, pudieron disefiar un modelo de
gestion por competencias, en el cual se detallan las competencias en cada cargo, nivel y

una guia de comportamientos.

Cedillo Maldonado y Oyervide Quizhpi (2022), en su trabajo de investigacion de
la Universidad Politécnica Salesiana, titulada “Propuesta para el mejoramiento de los
procesos de seleccion, contratacion e induccién de los funcionarios de la empresa
Toyocuencia S.A., mediante el modelo por competencias”, tuvieron como objetivo
general plantear una propuesta para mejorar los procedimientos de seleccion,
contratacion y orientacion de los empleados de la empresa Toyocuencia S.A., a través de
la implementacion del modelo basado en competencias. Uno de los objetivos especificos
que sefialaron fue evaluar la situacion actual de los procesos de seleccion, contratacion e

induccidn en la organizacion.

El proyecto tuvo enfoque cuantitativo, ya que los datos son nimeros procesados

estadisticamente, de alcance descriptivo, porque se analizé los datos recopilados. La
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muestra del estudio fueron 22 trabajadores de la empresa y se emplearon encuestas para

la recoleccion de informacion.

Uno de los resultados obtenidos fue que el proceso de reclutamiento se efectuaba
mediante una base de datos que ya tenian o por recomendaciones, ademas de paginas de
internet y en menor medida periddicos o agencias de empleo. En otras palabras, el proceso
de reclutamiento no estaba estandarizado ni se realizaban andlisis durante el proceso. Esto
podria llevar consecuencias como un clima laboral inadecuado, mala imagen empresarial,

uso inadecuado del tiempo, entre otras razones.

Es por ello por lo que decidieron proponer una estructura ordenada con manuales
para facilitar los procesos. Mediante el enfoque por competencias, se buscd que se

adapten a los diferentes puestos segun los requisitos de cada uno.

2.2 Bases teoricas
Talento y Competencia Martha Alles

Para poder hablar de la seleccion por competencias, primero se debe definir qué son las
competencias. Segun Alles (2019), son las “caracteristicas de personalidad y
comportamientos que generan un desempefio exitoso en un puesto de trabajo”. Por ende,
para cada puesto de trabajo, se requeriran caracteristicas especificas que no

necesariamente todos los postulantes contaran con estas.

Por otro lado, se define talento como la “capacidad intelectual o aptitud que una
persona tiene para aprender las cosas con facilidad o para desarrollar con mucha habilidad
una actividad” (Lanzaderas de Empleo, 2017). Como menciona esta autora, estas dos
definiciones se pueden relacionar ya que se considera que el talento necesario para tener
éxito en un puesto de trabajo se puede desdoblar en las competencias. Por ejemplo, el
talento para ser un buen jefe se puede dividir en las distintas competencias que son
necesarias para desempefiar un buen rol en esa posicién y lograr ser competente. Algunas
de estas competencias son liderazgo, trabajo en equipo, comunicacion activa, las cuales
no solo ocasionan que el jefe tenga un buen desempefio, sino que van acorde con las

necesidades que la empresa busca.

Como se puede observar en la imagen, los conocimientos, asi como competencias,

haran que una persona sea talentosa en su trabajo, siempre y cuando la empresa esté
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buscando este tipo de conocimientos y competencias las cuéles seran las adecuadas para

el puesto.

Figura 2.1
Talento humano y competencias

Talento

Conocimientos y competencias necesarios para
tener éxito en un puesto de trabajo

Nota. De Desarrollo del talento humano, por M. Alles, 2019, Ediciones Granica
(https://books.google.com.ar/books?id=smgBDwWAAQBAJ&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&
f=false)

Tipos de competencias

En el &mbito empresarial se utiliza cominmente el término competencia para definir las
caracteristicas de una persona las cuales, cominmente, ocasionaran que el individuo
tenga 0 no un buen desempefio en su puesto de trabajo. Una competencia es “una
caracteristica subyacente de un individuo que esta causalmente relacionada con un
estandar de efectividad y/o performance superior en un trabajo o situacién” (Spencer &
Spencer, 1993).

Por otro lado, estos autores plantearon el modelo del Iceberg, el cual menciona
que es lo que ocasiona que las personas tengan, 0 no, ciertas competencias. Asimismo, se
habla de la existencia de las variables visibles y no visibles. Las primeras, hablan acerca
de las habilidades, las cuales serian la capacidad de las personas en ejercer una actividad

de forma correcta y los conocimientos, que es la comprensién de un area en particular.

En cuanto a las variables no visibles, se encuentran los valores, la autoimagen, asi

como los motivos que promueven a una persona a realizar ciertas actividades.
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Figura 2.2

Modelo del Iceberg Spencer y Spencer
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Nota. De El enfoque por competencias y sus aportes en la gestién de recurso humanos, por M. Becerra

Galvez y F. Campos Ahumada, 2012, Universidad de Chile
(https://repositorio.uchile.cl/handle/2250/116913)

Existen una amplia variedad de competencias que fueron clasificadas por el Grupo

Hay:

e Competencias “Umbral” o “Esenciales”: Son competencias que la

organizacion requiere para que los trabajadores alcancen un desempefio
promedio 0 minimamente adecuado.

Competencias Diferenciadoras: las cuales, como se menciona en la
clasificacion, diferencian a los trabajadores que tienen un desempefio superior
comparado a los que tiene un desempefio deficiente.

Competencias Genéricas: Son aquellas caracteristicas recurrentes de un puesto
a otro, las cuales se iran aplicando a la mayoria de los puestos de trabajo en
una empresa. Estas se relacionan con los comportamientos y actitudes
laborales, las cuales permitirdn que la persona se desenvuelva de forma
adecuada en cualquier negocio, siendo algunos ejemplos: capacidad para
trabajar en equipo, habilidades para la negociacion, planificacion, autonomia,
entre otras.

Competencias Especificas: Son las competencias que se necesitan
particularmente para ese puesto, en las cuales se considerardn los

conocimientos necesarios para poder desempefiarse adecuadamente en el
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cargo. Estas estan relacionadas con la ocupacion del puesto en especifico, las
cuales no se podran transferir de manera facil a otros entornos laborales.
Algunos ejemplos son: la operacion de maquinaria especializada, la
formulacién de proyectos de infraestructura, disefiar sistemas de informacion,

entre otras.

Modelos de seleccion de personal

Segun Chiavenato (2017), la seleccién del personal es el paso siguiente al reclutamiento,
en donde se busca escoger entre los candidatos reclutados al que mejor se adecue al
puesto y lo desempefie mejor. Asimismo, menciona que el objetivo principal de la
seleccion es escoger a los candidatos que sean mas apropiados para cumplir con las
necesidades del negocio. Este modelo hace referencia a que el proceso de seleccion debe
ser riguroso para que asi la persona idonea pueda ocupar el puesto, y a largo plazo tanto
con sus conocimientos, asi como su experiencia que traera, tenga un 6ptimo desemperio.
Con este proceso no solo se espera tener una idea actual de como trabajara sino también
una proyeccion de como se desempefiara en un futuro y si cumplira con los objetivos de
la empresa. Y es que ademas de que se busque mantener o aumentar la eficiencia y

desempefio del personal se busca la eficacia del negocio.

Por otro lado, la seleccion de personal es un proceso comparativo entre los
requisitos que exige el puesto y el perfil de los candidatos. Se espera que el postulante
retina la mayor cantidad de caracteristicas exigidas por el puesto, lo que le llevara una

mayor ventaja en comparacion a los demas candidatos que no retnan las condiciones.
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Figura 2.3

Diagrama de flujo de un proceso de reclutamiento y seleccion de Recursos Humanos
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Nota. De Administracion de recursos humanos: el capital humano de las organizaciones, por I.
Chiavenato, 2017, McGraw-Hill Education
(https://books.google.com.ar/books/about/Administraci%C3%B3n_de recursos_humanos.html?id=pZays
WEACAAJ&redir_esc=y)

Modelo Gémez-Mejia

Para este autor, la seleccion determina la calidad que tiene el area de recursos humanos,
dado que, si se contrata a la persona equivocada, la cual no cumple con las competencias
requeridas del puesto, se presentaran problemas o insatisfaccion por parte del cliente, asi
como conflictos entre los colaboradores dado que muchas veces estos tendran que
resolver los errores que su compafiero cometa. Es por ello por lo que es de suma
importancia realizar un correcto proceso de seleccion sin importar el tiempo que tome
para poder seleccionar al candidato que se ajuste mas al puesto. Por otro lado, Gémez-
Mejia habla acerca de las herramientas de seleccion tales como los tests de personalidad,
entrevistas, cartas de recomendacion, etc. las cuales deben ser utilizadas siempre y

cuando sean fiables y validas.

Modelo Rodriguez

Para poder seleccionar a las personas correctas se debe cumplir con todos los pasos del

proceso de seleccion:
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e Analisis y definicion del perfil: en la cual se debe evaluar qué es lo que se esta
buscando para ese puesto del que se busca ocupar y que esté alineado con las
necesidades de la compafiia.

e Convocatoria interna y externa: en la cual se redactara la convocatoria del
puesto de trabajo que se busca ocupar, asi como la eleccion de qué medios se
difundira.

e Preseleccion de curriculos: se escogen los que encajan mas al perfil que se esta
buscando.

e Evaluacion de candidatos: Donde se realizaran entrevistas iniciales, asi como
la aplicacion de pruebas, las cuales la empresa definira dependiendo del puesto
a ocupar.

e Solicitud de referencias y redaccion de informes de los candidatos finalistas.

e Presentacion de candidatos al departamento solicitante.

e Contratacion y acogida.

e Comunicacion a los candidatos no seleccionados.

e Actualizacion de la base de datos.

Cabe indicar que se deben validar estos sistemas para asegurar su Optimo
funcionamiento. Una vez culminado el proceso de seleccion, se debe hacer seguimiento,

asi como control del desempefio del nuevo empleado.

Beneficios de la seleccion por competencias

Autores como Wright y McMahan (1992), Pfeffer (1994), Lado y Wilson (1994), Claver
et al. (1996) y De Sad y Garcia (2001), reconocen que cuando se considera las
competencias en diversos procesos de recursos humanos, a través del esfuerzo individual,
ayudaran a que la empresa incremente su productividad mediante la mejora del
rendimiento y un aumento de la rentabilidad (como se cita en Guerrero Davalos et al.,
2013).

Grant considera la importancia de los activos intangibles como ventaja
competitiva. En este caso, se estaria hablando de los trabajadores como activos
intangibles, los cuales, al tener las competencias adecuadas para ese puesto, se
desempefiaran mejor no solo dando resultados positivos a la empresa, sino también frente

a los clientes (como se cita en Guerrero Davalos et al., 2013).
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Spencer et al. (1994), comentaron que hubo “mejoras en el desempefio laboral
que van desde el 19% al 78% como resultado de utilizar los métodos de seleccion con
base en competencias; ademés, han mostrado importantes disminuciones en la rotacion

de los empleados (hasta en un 90%)” (como se cita en Guerrero Davalos et al., 2013).

Por ultimo, Ulrich (1997, 2000) menciona que la actitud positiva de los
trabajadores en favor de la empresa, junto con la identificacion de sus competencias y
conocimientos, tendra necesariamente repercusiones para fortalecer su compromiso de
pertenencia en la organizacion por ende su desempefio serd superior (como se cita en

Guerrero Davalos et al., 2013).

Evaluacion del desempefio

El desempefio se refiere a las conductas o acciones que realizan los empleados en su dia
a dia las cuales son importantes para el logro de los objetivos de una empresa. Segun
Chiavenato (2017) sefiala que “este desempefio es situacional. Varia de una persona a
otra y depende de innumerables factores condicionantes que influyen mucho en €1” (p.
202). Por ejemplo, las recompensas haran que el empleado esté dispuesto a realizar un
mayor esfuerzo en cuanto a su trabajo. Asimismo, este esfuerzo puede variar dependiendo

de las capacidades y habilidades que tenga el trabajador.

En cuanto a la evaluacion del desempefio, Chiavenato (2017) la define como “una
apreciacion sistematica de como se desempefia una persona en un puesto y de su potencial
de desarrollo. Toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, excelencia
y cualidades de una persona” (p. 202). Asimismo, como menciona Gomez-Mejia et al.
(2008), esta evaluacion implica tres pasos que son la identificacién, la medida y la gestion

del rendimiento de los trabajadores en una empresa.

1. La identificacion: hace referencia a que la empresa debe determinar en qué
areas de trabajo es necesario que se analice el desempefio de los trabajadores.

2. Medida: Esto incluye evaluar los aspectos buenos o malos del desempefio
laboral de un empleado. Asimismo, todos los altos cargos que estan evaluando
el desempefio de sus empleados deben mantener requisitos de elegibilidad
comparables.

3. Gestion: La evaluacion no deberia ser solo una herramienta para criticar o

felicitar a un empleado por su desempefio durante el afio, sino que se deberia
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priorizar el potencial que tiene el trabajador en la empresa; los jefes directos
deberian poder ayudar a sus trabajadores a alcanzar un rendimiento superior
una vez que ya se les haya brindado la informacion de su rendimiento anterior,

buscar herramientas para mejorar.

Bohlander menciona acerca de los propdsitos de la evaluacion del desempefio que

son de dos tipos, los de desarrollo y los administrativos.

Figura 2.4

Propdsitos de la evaluacién del desempefio
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Nota. De Administracion de Recursos Humanos, por G. W. Bohlander et al., 2018, CENGAGE Learning
(https://issuu.com/cengagelatam/docs/bohlander_issuu_2017)

Los propositos de desarrollo se basan en mejorar las fortalezas personales, reducir
las debilidades, en lo posible eliminarlas y, finalmente, promover el desarrollo
profesional mientras se mejora el desempefio de la empresa. Con este tipo de proposito,
se busca que los trabajadores mejoren sus competencias futuras y progresen en sus
carreras. Por otro lado, con los propositos administrativos, se consigue que se tomen
decisiones como promociones, despidos, transferencias o decisiones salariales.
Asimismo, estos ayudan en la planeacién de recursos humanos para evaluar si esta
reclutando correctamente o si se estan realizando las pruebas correctas en el proceso de

seleccion.

Evaluacion 360

La evaluacion del desempefio de 360 hace referencia al entorno que rodea a cada

trabajador. Es una evaluacion que se realiza por todas las personas que interactdan
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directamente con la persona evaluada. En esta participan el jefe directo, los compafieros
de trabajo, los subordinados, los clientes internos y externos, los proveedores y todas las
personas que tienen un contacto directo con el evaluado, esto ocasionard que haya un

alcance completo, es por ello que se llama 360.

Figura 2.5

Evaluacién de 360
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Nota. De Administracién de recursos humanos: el capital humano de las organizaciones, por I.
Chiavenato, 2017, McGraw-Hill Education

(https://books.google.com.ar/books/about/ Administraci%C3%B3n_de_recursos_humanos.html?id=pZays
WEACAAIJ&redir_esc=y)

Es importante mencionar que esta evaluacion, al tener un alcance de 360, hace
que sea mas completa al tener distintas perspectivas, por lo que se puede analizar de
forma completa al evaluado. Asimismo, al tener un alcance completo, la informacién
recopilada de la evaluacion tendrd mejor calidad. Por otro lado, los comentarios de

colegas y terceros pueden mejorar el desarrollo personal del evaluado.

2.3 Modelo propuesto de estudio

El modelo que se utilizara sera el de Martha Alles. Este proceso de seleccion por
competencias cuenta con 20 pasos y, como menciona la autora en su libro, son los pasos
necesarios para que el proceso de seleccion sea exitoso. Al utilizar este modelo se busca
encontrar al candidato ideal que encaje con la cultura de la empresa. Ademas, a diferencia
de otros modelos, al tener varios pasos, se puede realizar de una forma mas detallada el
proceso de seleccion, en el cual se ird analizando a detalle los perfiles de los candidatos.
Por otro lado, en algunos pasos, se puede escoger cual sera el método indicado, el cual

dependera de las necesidades de la empresa; por ejemplo, se realizara un reclutamiento
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interno o externo el cual dependera de cuanto tiempo, asi como el presupuesto que tiene
la empresa. Asimismo, se podra definir cuales seran las fuentes de reclutamiento, sea
mediante redes sociales, plataformas de trabajo o bolsas laborales de universidades,
dependiendo del tipo de candidatos que esta buscando la empresa. De igual manera, la
empresa puede escoger cuales son las evaluaciones que realizaran los candidatos, las

cuales dependen del puesto al que estan aplicando.

Figura 2.6
Proceso de seleccion por competencias
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Nota. De Seleccién por competencias, por M. Alles, 2006, Ediciones Granica S.A.
(https://books.google.com.ar/books?id=Vsmg5689Z7sC&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=f
alse)

2.4 Definicidén de términos béasicos

La competencia es la aptitud de una persona, la cual esta conformada por sus habilidades
y destrezas en las que ayudara al individuo a cumplir una actividad u objetivo de forma
satisfactoria. En la mayoria de los casos esta relacionado al ambito laboral, por lo que se
puede afirmar que la persona utiliza todos sus recursos ya sean conocimientos,
comportamientos, asi como experiencias para realizar de forma exitosa una tarea
asignada. “Las competencias son las caracteristicas de personalidad y comportamientos

que generan un desempefio exitoso en un puesto de trabajo” (Alles, 2019).

Se dice que el talento esta vinculado a la inteligencia, dado que la persona tiene
la capacidad de ejercer una tarea determinada. Y es que la persona, al tener esta habilidad
innata, ejerce una actividad de forma sobresaliente con respecto de un grupo. Asimismo,
muchas veces se dice que una persona con talento estard& comprometida con la

organizacion para mejorar los resultados. “El talento es la capacidad intelectual o aptitud
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que una persona tiene para aprender las cosas con facilidad o para desarrollar con mucha
habilidad una actividad” (Alles, 2019).

La seleccion del personal es el proceso mediante el cual se busca encontrar al
candidato idoneo para cubrir un puesto de trabajo dentro de la organizacion. En este
proceso se evaluardn los conocimientos, experiencias, asi como habilidades del
postulante que estén mas acorde con lo que requiere el puesto. El principal objetivo sera

encontrar al candidato méas valioso para cumplir con las tareas que requiere el puesto.

“La seleccion de personal busca entre los candidatos reclutados a los mas
adecuados para los puestos que existen en la empresa, con la intencion de mantener o
aumentar la eficiencia y el desempefio del personal, asi como la eficacia de la

organizacion” (Chiavenato, 2017).

Se considera que el area de recursos humanos es la mas importante en una
empresa dado que depende de esta area el correcto funcionamiento de una organizacion.
Esta se encargara de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los colaboradores

en una organizacion para alcanzar los objetivos y metas propuestas,

“Los recursos humanos hace referencia al trabajo que aporta el conjunto de los

empleados o colaboradores de la organizacion” (Martin, 2022).

El desempefio laboral hace referencia a la calidad del trabajo que realiza un
empleado. Tanto sus habilidades como sus competencias se veran reflejadas directamente
en los resultados de la empresa. El rendimiento laboral del trabajador se manifestara si

esta efectuando correctamente las funciones y tareas que exige el puesto.

“El desempefio laboral se conoce como las acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para el logro de los objetivos de la

organizacion” (Chiavenato, 2017).

El trabajo en equipo es la habilidad para cumplir actividades con diferentes
personas en un grupo, de manera que se logren las metas establecidas al mismo tiempo

que se conserva un agradable ambiente laboral.
Alles (2019) define el trabajo en equipo como:

Capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo y trabajar con
otras areas de la organizacion con el propésito de alcanzar, en conjunto, la

estrategia organizacional, subordinar los intereses personales a los objetivos
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grupales. Implica tener expectativas positivas respecto de los deméas, comprender

a los otros, y generar y mantener un buen clima de trabajo. (p. 193)

La comunicacion eficaz es la aptitud para escuchar con atencion a los demas y
divulgar la informacion recibida de forma que sea concisa y fécil de entender para los
receptores, en el momento adecuado y necesario. De esta manera, se debe de llegar a

cumplir con las metas establecidas por la organizacion.

La comunicacion eficaz, segun sefiala Martha Alles (2009), es la capacidad para
escuchar y entender al otro, para transmitir en forma clara y oportuna la informacion
requerida por los demas a fin de alcanzar los objetivos organizacionales, y para mantener
canales de comunicacion abiertos y redes de contacto formales e informales que abarguen

los diferentes niveles de la organizacion.

La tolerancia a la presion de trabajo es la habilidad para trabajar en conjunto con
diferentes personas para llegar a cumplir los objetivos propuestos que requieren una

mayor exigencia de esfuerzo debido a la dificultad de las circunstancias.

Segln Alles (2019), la tolerancia a la presion de trabajo es la capacidad para
trabajar con determinacion, firmeza y perseverancia a fin de alcanzar objetivos dificiles
0 para concretar acciones/ decisiones que requieren un compromiso y esfuerzo mayores
a los habituales. Implica mantener un alto nivel de desempefio aun en situaciones
exigentes y cambiantes, con interlocutores diversos que se suceden en cortos espacios de
tiempo, a lo largo de jornadas prolongadas (p. 191).

El rendimiento o productividad es la capacidad de uno para ser util, beneficioso o
lucrativo para la actividad de la organizacion. Segun Gomez et al. (2008) la definen como
“una medida de la cantidad de valor que un empleado individual afiade a los bienes y
servicios producidos por una empresa”. A mayor rendimiento individual, mayor

productividad de la empresa.

El comportamiento es el conjunto de acciones que tiene una persona con relacion
al medio en el que se encuentra. Esta corresponde a la situacion en el que se experimenta
en un tiempo y espacio determinado. “La conducta es lo que el organismo hace o dice,
incluyendo bajo esta denominacion tanto la actividad externa como la interna, de acuerdo

con su propia terminologia” (Watson, como se cita en Fernandez Parra, s.f.)
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CAPITULO III: HIPOTESIS — VARIABLES

Las hipotesis planteadas se derivan del planteamiento del problema, asi como de las
interrogantes bésicas y del propoésito de la investigacion.

3.1 Hipotesis general

La seleccién por competencias influye de manera positiva en el desempefio de los
trabajadores de Rivolta Street Pasta.

3.2 Hipotesis especificas

e El trabajo en equipo si afecta en el desempefio laboral de los colaboradores de
Rivolta Street Pasta.

e Existe una relacién positiva entre la comunicacion efectiva y el desempefio
laboral de los colaboradores de Rivolta Street Pasta.

e Existe una relacién directa entre la tolerancia a la presion y el desempefio
laboral de los meseros de los colaboradores de Rivolta Street Pasta Borja.

e EIl rendimiento si se relaciona con la seleccién por competencias en los
colaboradores de Rivolta Street Pasta.

e El compartimiento tiene una influencia directa en la seleccion por

competencias en los colaboradores de Rivolta Street Pasta.

3.3 Variables - Matriz de operacionalizacion de las variables
Para elaborar el marco teorico se realiz6 la definicidn de las dos variables:

e Variable dependiente: Seleccidn por competencias

e Variable independiente: Desempefio Laboral

Para desarrollar la primera variable, la cual es la seleccion por competencias, se
realizé la definicion, en la cual se precisa como una técnica en la que tiene como objetivo

encontrar talentos, los cuales cuenten con las habilidades necesarias que exige el cargo.

Asimismo, para la segunda variable se describe el impacto que tiene la seleccion

por competencias en el desempefio laboral de los trabajadores del restaurante.
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Finalmente, en base a las variables antes mencionadas, se elaboraron las

siguientes dimensiones e indicadores.

3.3.1 Dimensiones e indicadores

Se presentan las dimensiones e indicadores de la variable seleccion por competencias,

que consisten en las competencias a identificar en el proceso de seleccion.

Tabla 3.1

Dimensiones e indicadores de la variable seleccion por competencias

Dimensiones Indicadores

Trabajo en equipo Promueve el espiritu de colaboracidn, asi como de participacion activamente

Comunicacion efectiva . . .
Transmite en forma clara y oportuna la informacion

Tolerancia a la presién . ~ Lo .
P Nivel de desempefio en situaciones de alta presion

A continuacién, se muestran las dimensiones e indicadores de la variable

desempefio laboral.

Tabla 3.2

Dimensiones e indicadores de la variable desempefio laboral

Dimensiones Indicadores
Rendimiento Ofrece un servicio rapido a los clientes
(productividad) Atiende las dudas de los clientes en un tiempo razonable o adecuado

Cumple con las tareas asignadas
Comportamiento Realiza bien el servicio a la primera vez
(calidad en atencién) Servicio sin errores
Se preocupa por atender a los clientes
Es cordial y amable con los clientes
Conocimiento de la carta 0 menu
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3.3.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 3.3 Operacionalizacion de variables

TITULO DE LA TESIS: La seleccion por competencias y su influencia en el desempefio de los trabajadores de Rivolta Street Pasta

ALUMNO (A) Marisol Tang Choy, Maria Alessandra Miranda Villanueva
Linea de Investigacién Gestion del desempefio y clima laboral
PROBLEMAS _ CPIRVOS A BOPRESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general
Competencias: e Enfoque: mixto
e Trabajo en equipo
Determinar la influencia de Seleccion por e Comunicacion efectiva @ Tipo: descriptiva

La seleccion por competencias

¢Coémo influye la seleccion la seleccién por nfluve de manera positiva en competencias
por competencias en el competencias en el ZI i ———— [():je l0s
desempefio de los trabajadores desempefio de los Tohaladd s d% Rivolta Street
de Rivolta Street Pasta? trabajadores de Rivolta ! Pasta
Street Pasta Desempefio laboral
Problemas especificos Obijetivos especificos Hipétesis especificas Dimensiones
¢Cual es la relacion del Determinar el grado en el El trabaio en equipo si afecta
trabajo en equipo y el que el trabajo en equipo - desjem eﬁg IaF:)oraI de los
desempefio laboral de los afecta en el desempefio colaboragores de Rivolta Trabajo en equipo
colaboradores de Rivolta laboral de los colaboradores Street Pasta
Street Pasta? de Rivolta Street Pasta

e Tolerancia a la presion

e Rendimiento
(productividad)

e Comportamiento
(calidad en atencion)

Indicadores

Promueve el espiritu de
colaboracidn, asi como de
participacion activamente

e Alcance: descriptiva-
explicativa

e Disefio: no experimental

Item

¢Cree usted que promueven
el espiritu de colaboracién?

(Continua)
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(Continuacion)

Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Dimensiones

Indicadores

Item

Existe una relacion directa entre
la tolerancia a la presion y el
desempefio laboral de los
meseros de los colaboradores de
Rivolta Street Pasta Borja.

¢Existe relacién entre la
tolerancia a la presion y el
desempefio laboral de los
colaboradores de Rivolta Street

Expresar la relacion entre la
tolerancia a la presion y el
desempefio laboral de los
colaboradores de Rivolta

Tolerancia a la

El rendimiento si se relaciona
con la seleccion por
competencias en los

colaboradores de Rivolta Street

Definir la relacion entre el
rendimiento y la seleccién por
competencias en los
colaboradores de Rivolta
Street Pasta.

¢Cuél es la relacion del
rendimiento vy la seleccion por
competencias en los
colaboradores de Rivolta Street

Rendimiento
(productividad)

Determinar la influencia entre
el compartimiento y la
seleccion por competencias en
los colaboradores de Rivolta
Street Pasta.

¢Como influye el
compartimiento en la seleccion
por competencias en los
colaboradores de Rivolta Street

El compartimiento tiene una
influencia directa en la
seleccion por competencias en
los colaboradores de Rivolta
Street Pasta.

Comportamiento

Nivel de desempefio en
situaciones de alta
presion

Ofrece un servicio
rapido a los clientes
Atiende las dudas de los
clientes en un tiempo
razonable o adecuado

Cumple con las tareas
asignadas

Realiza bien el servicio
a la primera vez
Servicio sin errores

Se preocupa por atender
a los clientes

Es cordial y amable con
los clientes
Conocimiento de la
carta o menu

¢Cual es el nivel de
desempefio en situaciones
de alta presion?

¢Ofrecen un servicio
rapido a los clientes?
¢Atienden las dudas de
los clientes en un tiempo
razonable o adecuado?

¢Cumplen con las tareas
que les asignan?
¢Realizan bien el servicio
la primera vez?
¢Realizan el servicio sin
errores?

¢Se preocupan por atender
a los clientes?

¢Son cordiales y amables
con los clientes?
¢Conocen la carta 0 men(
en su totalidad?
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1 Disefio metodologico

El enfoque de esta investigacion es mixto dado que se investigara la incidencia entre las
dos variables que son la seleccion por competencias y el desempefio. Es por ello, que se
realizaran entrevistas a profundidad tanto a empleados como a expertos, los cuales
ayudaran a probar la hipdtesis propuesta. Asimismo, se realizaran encuestas a los clientes
para poder evaluar el desempefio de los empleados y determinar como el método de
seleccidn actual se ve reflejada en su rendimiento.

Si bien el estudio se planted inicialmente como cualitativo porque es la primera
vez que se realiz6 una investigacion para una empresa pequefia, en la medida que se
desarrollé el trabajo e incorporaron encuestas, las cuales se tuvieron que procesar
estadisticamente, y paso de ser un estudio cualitativo a uno mixto.

El tipo de estudio es descriptivo, dado que se recolecto informacion tanto teorica,
informacion acerca de las variables, que son seleccidn por competencia y el desempefio
laboral, asi como informacion acerca de la situacion actual del restaurante.

El alcance de la investigacion es descriptiva-explicativa, dado que describe la
situacion actual y porque se han realizado investigaciones previas sobre el tema en otros
rubros mas no en restaurantes como Rivolta. Asimismo, es explicativo puesto que
pretende sefialar los factores que contribuyen a que el proceso de seleccién influya en el
rendimiento.

El tipo de disefio del trabajo es no experimental ya que no se manipulan las

variables y solo se observan.

4.2 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Las herramientas implementadas para la recopilacion de datos fueron encuestas a

clientes y a los duefios del restaurante y entrevistas a profundidad a expertos.
Se pueden observar los modelos en los siguientes anexos:

El anexo 1 hace referencia al formato de encuesta a duefios sobre el desempefio

de sus trabajadores en los puestos de cajeros(as)/ meseros(as). En esta encuesta se midio
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el desempefio de los trabajadores. Las preguntas hacen referencia a las competencias

anteriormente mencionadas en la matriz de consistencia.

El anexo 2 hace mencion al formato de encuesta a duefios sobre el desempefio de
sus trabajadores en los puestos de cocineros(as). En esta encuesta se midio el desempefio
de los trabajadores. Las preguntas hacen referencia a las competencias anteriormente

mencionadas en la matriz de consistencia.

El anexo 3 muestra los resultados marcados por los duefios sobre el desempefio
de sus trabajadores en los puestos de cajeros(as)/meseros(as).

El anexo 4 muestra los resultados marcados por los duefios sobre el desempefio

de sus trabajadores en los puestos de cocineros(as).

El anexo 5 hace referencia al formato de encuesta a clientes. Esta encuesta se
aplicé a los consumidores para evaluar su satisfaccion con respecto al servicio que brinda

Rivolta Street Pasta.

El anexo 6 hace mencidén al formato de encuesta que se aplicd a expertos. Con
esta encuesta se pretendié conocer la opinién de los expertos acerca de las competencias
que buscan al momento de reclutar, del servicio al cliente y el proceso de seleccion en

Sus restaurantes.

Finalmente, el anexo 7 hace referencia a las respuestas brindadas por cada experto

al que se encuesto.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE LA EMPRESA

5.1 Resefay antecedentes

En base a la entrevista que se tuvo con los duefios del restaurante, se pudo realizar esta
breve resefia. AMG Inversiones Gastronomicas SAC, 0 mas conocida como Rivolta
Street Pasta, es un restaurante fundado en enero del 2020 por una pareja de empresarios.
Maria Gracia y Augusto, los duefios de Rivolta, tuvieron la idea de traer un nuevo
concepto de pastas al Per. Todo surge en su viaje a Europa en el afio 2018, cuando
probaron por primera vez unas pastas artesanales servidas en un box, por lo que
propusieron traer esta idea novedosa al Pert dado que no existia un restaurante con una
idea similar. El concepto es dejar de lado la manera tradicional de comerlas en un
restaurante elegante con velas, sino disfrutarlas en cualquier momento y poder llevarlas
a cualquier lado, ya sea dentro de un carro, en el pargue o en la playa. Rivolta significa
revolucion, por lo que quisieron cambiar de direccidn, evolucionar el concepto tradicional

de comer pastas, sacarlas fuera del plato.

5.2 Orientacion estratégica (vision, mision, valores)

A continuacion, se enuncian la mision, vision y valores, los cuales fueron elaborados en
base a la entrevista que tuvimos con los duefios dado que no se contaba con esta

informacion.

e Mision: Revolucionar la idea tradicional de comer pastas satisfaciendo las
necesidades gastrondmicas de sus clientes, asi como brindar un servicio de alta
calidad que sobrepasen las expectativas de sus clientes y ser un restaurante que
permita el desarrollo personal de sus trabajadores.

e Visidn: Ser el restaurante pionero en sacar las pastas fuera del plato a nivel
nacional y ser reconocidos como el mejor restaurante de pastas a nivel nacional
en el que no solo se preocupa por brindar el mejor servicio, asi como alimentos
a sus clientes sino también poder brindarle el mejor espacio de trabajo a sus
trabajadores. Lograr ser una empresa altamente competitiva, productiva e

innovadora.
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Valores:

e Transparencia
e Responsable
e \/ocacion de servicio

e Respeto

Es importante recalcar que estos valores fueron escogidos por los duefios de la
empresa ya que ellos consideraron que estos son necesarios para que sus trabajadores se
desempefien correctamente. Y es que, ademas, serviran de guia para la toma de
decisiones, asi como de conductas. De la misma manera, comentaron que se busca reflejar

la cultura, asi como la identidad de la empresa.

5.3 Estructura Organizacional

A continuacion, se presenta el organigrama del restaurante Rivolta Street Pasta. Este fue
elaborado en base a la entrevista realizada a los duefios ya que la empresa no contaba con
uno.

Figura5.1

Organigrama de la empresa Rivolta Street Pasta

Consultor contable

Administradora

|
T T N

Nota. El organigrama fue realizado a partir de la informacion recogida directamente de los duefios del
restaurante

5.4 Presentacion del area de estudio/ ambito de estudio

Como se puede apreciar en el grafico anterior, el restaurante es relativamente pequefio,

por lo que a la fecha no cuenta formalmente con areas tales como las de Recursos
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Humanos y, basicamente, la gestion del negocio es en base a las decisiones que tomen
los duefios. Al no contar formalmente con un area de RRHH, no realizan los procesos de
forma adecuada que son de suma importancia para que los empleados cuenten con un
optimo desempefio. EI proceso de reclutamiento y seleccion ayuda al desarrollo de la
compafiia, dado que al contar con empleados que tengan un alto talento y cuenten con las
competencias que son requeridas en el puesto, ocasionard que brinden el mejor servicio
a sus clientes. Y es que muchas veces al realizar un correcto proceso de seleccion, puede
ayudar a la empresa a encontrar el candidato ideal y, por lo tanto, ahorrar en tiempo y

dinero.
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CAPITULO VI: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS CUALITATIVOS

6.1 Analisis y presentacion de datos

El proceso para recopilar la informacion inicié enviando correos a las personas que se
iban a entrevistar. Primero, se decidi6é coordinar con los duefios de Rivolta las encuestas
a realizar con ellos para que evallen el desempefio de sus trabajadores. El restaurante
cuenta con dos meseras/cajeras y dos cocineros, los cuales desempefian sus labores en el
restaurante hace ya varios meses; sin embargo, no cuentan con algunas competencias que
son ideales para ocupar el puesto. Asimismo, las entrevistas previas con los duefios
ayudaron a entender un poco mejor la situacion actual del negocio y cémo se podria

mejorar.

Por otro lado, para realizar las entrevistas a expertos, se tuvo que acudir a algunos
restaurantes conocidos de comida italiana en Lima para poder comprender un poco mas
sobre como los restaurantes mas destacados de la ciudad realizaban su proceso de
seleccion y qué los hacia tener un éptimo servicio al cliente para poder diferenciarse de
la competencia. A causa de la pandemia, algunos restaurantes si pudieron brindar la
entrevista de forma presencial y otros fueron mediante correos electrénicos. Este fue un
proceso enriquecedor, ya que se pudo obtener informacion que servira para poder

implementar un adecuado proceso de seleccion en el restaurante.

Por altimo, se realizaron encuestas a los clientes una vez que finalizaron su
experiencia en el restaurante. 30 fueron las encuestas realizadas a los consumidores,
quienes se encontraban en el restaurante, por lo que brindaron su opinién acerca del
servicio. Es por ello, que una vez recopilada toda esta informacion se pudo formular la

propuesta de seleccidn por competencias para el restaurante.

6.2 Resultados

A continuacion, se presentan los resultados de las encuestas a los trabajadores de Rivolta
las cuales fueron realizadas por los duefios. Como se pudo observar en el organigrama,
el restaurante cuenta con dos cocineros y dos meseras. Por otro lado, se llevaron a cabo

las encuestas a los clientes en base a la experiencia que habian tenido en el restaurante.
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Por ultimo, se entrevistaron a expertos, los cuales fueron 6 administradores de

reconocidos restaurantes de comida italiana en Lima. Los formatos y respuestas de las

encuestas realizadas se pueden observar en los anexos 1, 2, 3,4,5,6y 7.

En las encuestas realizadas por los duefios sobre los cajeros(as)/meseros(as) se

encontraron los siguientes resultados:

En la pregunta 1, sobre si los trabajadores promueven el espiritu de
colaboracién, en ambas encuestas marcaron la opcion b que indica que lo
promueven con la mayoria de los empleados. Esto se percibe, por los duefios,
como una actitud positiva de los empleados hacia la dimension de “trabajo en
equipo”, teniendo asi un ambiente grato en donde pueden trabajar.

En la pregunta 2, si los trabajadores se comunican clara y oportunamente con
sus compafieros y clientes, en una encuesta se marcd la opcion de “casi
siempre” y en la otra “a veces”. Con esto se puede inferir que, para ambos
duefios, los trabajadores tienen una comunicacion efectiva y aceptable con
aspectos que se pueden mejorar.

En la pregunta 3, sobre el nivel de desempefio en situaciones de alta presion,
en una encuesta se respondi6 “alto” y en la otra “medio”. Esto demostraria que
los duefios consideran que los empleados tienen un desempefio regular y
bueno.

En la pregunta 4, sobre si ofrecen un servicio rapido a los clientes, se respondid
en una encuesta “casi siempre” y en la otra “a veces”. De esta manera, se
percibe que los trabajadores tienen una velocidad de atencién moderada que
no es ni muy lenta ni muy répida.

En la pregunta 5, si se atienden las dudas de los clientes en un tiempo razonable
o adecuado, se marcO en una encuesta “casi siempre” y en la otra “a veces”.
Asi se percibira que los trabajadores estan preocupados y atentos por brindar
una respuesta cuando el cliente lo necesita en el menor tiempo posible.

En la pregunta 6, si cumplen con las tareas asignadas, se sefialo en ambas
encuestas “casi siempre”. De esta manera, se puede deducir que en la mayoria
de las veces los trabajadores cumplen con lo que se les ha indicado, teniendo
una buena calidad en su atencion.

En la pregunta 7, si se realiz6 bien el servicio la primera vez, una encuesta

indica que “si” y la otra que “no”. Esto refuerza la respuesta de la pregunta 6,
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en donde se sefialo que casi siempre cumplen con las tareas asignadas, ya que
en la mayoria de las veces cumplen con lo indicado.

e En la pregunta 8, si se realiz0 el servicio sin errores, una de las respuestas fue
“casi siempre” y la otra “a veces”. Con esto se puede inferir que los duefios
perciben que los trabajadores tienen una atencion aceptable que podria
mejorarse.

e En la pregunta 9, sobre si se preocupan por atender a los clientes, en una
encuesta se marco “siempre” y en la otra “casi siempre”. Esto daria a entender
que los trabajadores se preocupan en lo posible por atender a los clientes, dando
un buen servicio.

e En la pregunta 10, sobre si son cordiales y amables con los clientes, marcaron
“siempre” para ambas encuestas. Asi se puede inferir que los duenos perciben
que los empleados tienen un buen trato hacia los clientes, dando una atencion
cordial en todo momento.

e En la pregunta 11, sobre si conocen la carta 0 menu en su totalidad, marcaron
en una “si” y en la otra “no”. Esta pregunta se relaciona a la calidad del
servicio, ya que es importante al momento de brindar el servicio que los

trabajadores puedan atender rapidamente a los clientes.

Por otro lado, en las encuestas aplicadas a los duefios sobre los cocineros(as) se

encontraron los siguientes resultados:

e En la pregunta 1, sobre si promueven el espiritu de colaboracion, en una se
respondi6 “con la mayoria de los empleados” y en otra “con algunos
empleados”. Con esto se puede inferir que hay una percepcién positiva en la
dimensién de trabajo en equipo con opcidn a mejorar.

e En la pregunta 2, sobre la comunicacion clara y oportuna, una respuesta es “a
veces” y la otra “casi siempre”. Esto demostraria que la comunicacién entre
empleados es regular, pero no es la mejor, teniendo oportunidad de mejorar en
este aspecto.

e En la pregunta 3, sobre el desempefio en situaciones de alta presion, ambas
respuestas fueron “alto”. Asi, se puede inferir que los duefios perciben que los
cocineros tienen un buen desempefio en este tipo de circunstancias, teniendo

una alta tolerancia a la presion.
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En la pregunta 4, sobre la rapidez en el servicio, se obtuvo “a veces” y “casi
siempre”. Esto podria indicar que los cocineros tienen un regular a buen
rendimiento.

En la pregunta 5, si atienden las dudas de sus comparieros en un tiempo
razonable o adecuado, se respondié “casi siempre” y “a veces”. Con esto se
pretende entender que el rendimiento de los cocineros es regular, ya que
muestran preocupacion por trabajar bien con sus compafieros y dar un buen
servicio.

En la pregunta 6, sobre el cumplimiento de las tareas asignadas, respondieron
en ambas encuestas “casi siempre”. Y es que con esto se puede inferir que
ofrecen una buena calidad de atencién, por el hecho de que casi siempre que
cumplen con lo que se les ha indicado o requiere el puesto.

En la pregunta 7, sobre si realizaron bien el servicio por primera vez, se
marcaron “no” para ambas encuestas. Con esto se demostraria que los
cocineros cometen errores en ocasiones, pudiendo perjudicar al servicio en
general que brinda el restaurante.

En la pregunta 8, si realizaron el servicio sin errores, respondieron con “casi
siempre” y “a veces”. Asi, demostrando que los errores que se cometen no son
muy regulares, pero que siguen dandose. Esto podria ser una mejora en la cual
enfocarse para los cocineros.

En la pregunta 9, sobre si son cordiales y amables con los clientes, se indico
“siempre” para ambas encuestas. Esto considerando que la cocina del
restaurante es abierta y los cocineros pueden entablar una conversacion con los
clientes por si les hacen alguna pregunta, demostrando asi que tienen una buena
actitud y brindando una buena atencién.

En la pregunta 10, sobre si conocen la carta 0 menu en su totalidad, en ambos
casos se marco “si”. Y es que es importante para los cocineros saber la carta
para que puedan ofrecer una atencion de calidad y no haya demoras en el

servicio porque no saben qué es lo que ofrecen.

A continuacién, se muestran los resultados de las encuestas aplicadas a los

clientes.
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Figura 6.1

Resultado de la pregunta 1 de las encuestas aplicadas a los clientes

1. ¢Es la primera vez que visitas el restaurante?
25 respuestas

®si
® No

En la pregunta 1, la mayoria de los encuestados indicaron que era su primera vez
visitando el restaurante, con un 60%. Esto es importante, ya que el primer servicio que
reciben los clientes deja una primera impresion que podria influir en su decisién de

regresar al restaurante una siguiente ocasion.

Figura 6.2
Resultado de la pregunta 2 de las encuestas aplicadas a los clientes

2. ;Como oiste hablar de nosotros?
25 respuestas

@ Redes sociales (Facebook, Instagram,
Tiktok)

@ Familiares y/o amigos
Publicidad por google

@ Por google ads

@ Publicidad de Instagram

En la pregunta 2, la mayoria de los encuestados conocen Rivolta Street Pasta por
medio de familiares y/o amigos. Esto es significativo para el restaurante debido a que, si
no reciben un buen servicio tanto en la atencion como en lo que respecta a la comida, las

posibilidades de que recomienden el restaurante disminuirian.
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Figura 6.3

Resultado de la pregunta 3 de las encuestas aplicadas a los clientes

3. {Volverias a acudir al restaurante?
25 respuestas

®si
® No

En la pregunta 3, un 72% de encuestados respondid que si volverian al restaurante,
poniendo en evidencia que el trato recibido y los platos fueron de su agrado.

Figura 6.4

Resultado de la pregunta 4 de las encuestas aplicadas a los clientes

4. ;Recomendarias el restaurante a tus conocidos? |E| Copiar

25 respuestas

15

10 11 (44 %)

6 (24 %)

0(0 %)

En la pregunta 4, un 44% respondié que si recomendarian el restaurante a sus

conocidos, reafirmando que el servicio en general ha sido bueno.
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Figura 6.5

Resultado de la pregunta 5 de las encuestas aplicadas a los clientes

5. Califica tu servicio de atencion. 10 copiar

25 respuestas

8

8 (32 %)

7 (28 %)
6 (24 %)

En la pregunta 5, sobre el servicio de atencion, un 32% eligio la escala 4 que no

llega a ser “muy satisfecho”. Con ello, se podria inducir que el servicio ha sido bueno,

pero no llega a ser totalmente satisfactorio para los comensales.

En la pregunta 6, se recopilaron comentarios de los clientes respecto al servicio

de atencion como las siguientes:

Trato amigable.

Se demoraron en traer mi pedido.

La sefiorita que nos atendio fue muy eficiente.

Rapidez y amabilidad.

Muy atentos.

Son muy amables y puntuales.

La sefiorita se confundié con mi pedido, me trajo una pasta que no habia pedido
Se confundieron con mi pedido, me trajeron otra salsa.

Quise agregar otra pasta a mi pedido y nunca me la trajeron la sefiorita se olvidd
de traérmela.

Fui en hora pico se demoraron demasiado en atenderme.

La sefiorita no me supo explicar la carta.

La sefiorita se confundid con mis bebidas.

El servicio fue muy lento.

Bastante amables al momento de atender y tomar tu orden.

Atencion rapida.

Atencion rapida.

Explicacion clara de la carta por parte de la cajera.
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e Buena atencion, pero la sefiorita no parecia conocer al 100% la carta.

e Muy buena explicacion de las combinaciones en los platos.

e Se demord un poco en atendernos y no conocia en su totalidad la carta al
momento de explicarnos.

e Se confundieron con mi pedido y no sabia usar muy bien el POS.

Hay varios comentarios que indican hubo un servicio rapido y amable por parte
de la cajera/mesera, pero que hubo ciertas demoras y equivocaciones en los pedidos. Y
es que con estos resultados se pone en evidencia que los trabajadores tienen un buen trato
y actitud hacia los clientes, dando una atencion de calidad pero que hay aspectos que se
pueden mejorar como disminuir los errores y conocer mejor la carta. Asimismo, hay
comentarios que son respecto a la comida, que ya no es competencia de los

cajeros/meseros, sino de los cocineros.

Figura 6.6

Resultado de la pregunta 7 de las encuestas aplicadas a los clientes

7. Califica tu comida (de acuerdo al sabor y presentacion) |D Copiar

25 respuestas

15

10 11 (44 %)

8(32%)

[+]

5 (20 %)

— 1 (4 %)
0 (0 %)

En la pregunta 7, se pidio calificar la comida segun el sabor y presentacion, con
un 44% marcando al medio de la escala, indicando que no estuvieron ni muy satisfechos
ni muy insatisfechos. De modo que esto da pie a entender que el rendimiento y calidad

del servicio por parte de los cocineros no es la 6ptima.

En la pregunta 8, se recopilaron comentarios de los clientes respecto a la

calificacion de la comida como las siguientes:

e Buen sabor.

e Buen sabor y variedad.
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Perfecta combinacion de sabores.

Variedad de opciones, buen sabor.

La presentacion y el sabor de sus platos es muy buena.

Es rico, pero como pido por delivery, llega recocinado.

La presentacion es buena por la cantidad que viene y el sabor es muy agradable.
Muy buen sabor.

Le falto un poco de sabor, le faltaba sal.

Mi pedido estaba muy salado.

Buen sabor a pesar del mal servicio.

Buen sabor, pero se les paso la sal.

Falto un poco de sal.

Le falto un poco de sabor a mi comida.

Formato préactico con porciones adecuadas.

Se les pasé un poco la sal.

Sabor rico, pero se confundieron en el pedido porque en la caja pusieron el
nombre equivocado causando confusion.

Taba un toque salado.

Buenos sabores y opcion de combinar salsas y pastas diferentes.
Senti que le faltaba un poco de sabor a mi plato.

Muy buen sabor y proporcion de los platos.

Buena sazdn, pero un poco salado.

Muy salado.

Varios clientes comentaron que la comida tiene buen sabor y presentacion, pero

al mismo tiempo hay comentarios que indican un desbalance en el sabor de la comida, ya

sea porque estuvo muy salado o le faltaba sabor. Esto evidencia la razon de las respuestas

obtenidas en la pregunta anterior, dando a entender que los cocineros tienen un

rendimiento y calidad en la atencion promedio. De igual manera, hubo comentarios que

hacian referencia a funciones que cumplen los cajeros/meseros que afectaron la opinion

de los clientes.

En la pregunta 9, se pidieron sugerencias y/o recomendaciones, como las

siguientes:

e Tomar con mas cuidado los pedidos dado que se confundieron en el mio.
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e Estandarizar los sabores para que no ocurran errores.

e Deberian tener una mejor atencion dado que los platos si son ricos.

e Anotar con més cuidado los pedidos.

e Agilizar el servicio a los clientes.

e Deberian saber explicar la carta a los clientes.

e Revisar el pedido de los clientes a detalle.

e \olveria por la comida méas no por el servicio.

e Mayores adicionales, aperitivos que acomparien la pasta.

e Precio un poco elevado, poca cantidad.

e Tener cuidado al momento de indicar que contiene cada caja.

e Todo bien, pero los precios estaban bien carifiosos, el precio base fue alto.

e Maés toppings.

e Buenavariedad en platos de fondo, pero me gustaria que hubiese mas opciones
en bebidas y aperitivos

e Tener cuidado con la sal y en la atencion para evitar confusiones.

Varias de las sugerencias dadas fueron respecto a la disminucién de errores tanto
en la atencion como en la comida. Esto indica que el rendimiento y la calidad de atencién
de los empleados, tanto cocineros como cajeros/meseros, es regular y no llega a ser la
Optima deseada para el puesto.

Por otro lado, las siguientes tablas muestran la comparacion de los resultados
obtenidos entre la pregunta 1 con respecto a las preguntas 3, 4, 5y 7. De esta manera, se
puede inferir entre las respuestas de los clientes en las diferentes preguntas. Se realizo la
desviacion estandar para poder observar la variabilidad de los datos obtenidos. Es decir,

para esta investigacion significa la similitud o lejania entre las opiniones de los clientes.
Triola (2009) indica lo siguiente sobre la desviacién estandar:

e La desviacion estandar es una medida de variacion de todos los valores con
respecto a la media.

e El valor de la desviacion estandar generalmente es positivo. Sélo es igual a
cero cuando todos los valores de los datos son el mismo nimero. (Nunca es
negativa). Ademas, valores grandes de s implican mayores cantidades de

variacion (p. 94).
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Tabla6.1

Tabla de analisis entre las preguntas 1y 3

P1.
TOTAL S| NO
BASE: TOTAL DE ENTREVISTADOS 25 15 10
Sl 18 8 10
72,0% 53,3% 100,0%
NO 7 7 -

28,0% 46,7% -

De las 10 personas que respondieron que no era su primera vez acudiendo al
restaurante, las 10 (100%) indicaron que si volverian a acudir al restaurante. Por otro
lado, las 15 que acudian por primera vez, hubo 8 (53,3%) que si volverian y 7 (46,7%)
que no volverian. En total de los encuestados, 18 (72%) indicd que si volveriany 7 (28%)
que no. De esto se puede inferir que para las personas que acudieron por primera vez,
casi la mitad de ellas no regresaria, indicando que hay una carencia en el servicio del

restaurante y esto podria ser perjudicial para ellos.

Tabla 6.2
Tabla de analisis entre las preguntas 1y 4

P1.
TOTAL NG
BASE: TOTAL DE ENTREVISTADOS 25 15 10
TOP TWO BOX 11 5 6
44.0% 333%  60,0%
4) 11 5 6
44.0% 333%  60,0%
3) 8 4 4
320% 26,7%  40,0%
@) 6 6 o
24.0%  40,0% -
PROMEDIO 320 293 3,60
DESVIACION ESTANDAR 082 088 052

Con respecto a la pregunta 1 y 4, se aprecia una desviacién estandar de 0,52, para
los 10 clientes que indicaron que no era su primera vez en el restaurante. De esta manera,
se puede observar que la desviacion estandar esta mas cercana a cero, indicando que de
este grupo de personas que ya han visitado el restaurante antes, tienen opiniones parecidas
(menor dispersion o variabilidad) y son altas. Mientras que, para las personas que acuden
por primera vez tienen opiniones mas dispersas, es decir, las opiniones son mas variadas.

Se puede inferir que las primeras experiencias que tienen algunos clientes influyen en si,
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volviendo o no al restaurante, por lo que es importante cuidar el servicio completo: desde

la atencion para la toma de pedido hasta que los clientes comen el plato escogido.

Tabla 6.3

Tabla de analisis entre las preguntas 1y 5

P1.
TOTAL S| NO
BASE: TOTAL DE ENTREVISTADOS 25 15 10
TOP TWO BOX 14 6 8
56,0% 40,0% 80,0%
(5) Muy satisfecho 6 3 3
24,0% 20,0% 30,0%
4) 8 3 5
32,0% 20,0% 50,0%
(3) 7 5 2
28,0% 33,3% 20,0%
2 3 3 -
12,0%  20,0% -
(1) Muy insatisfecho 1 1 -
4,0% 6,7% -
PROMEDIO 3,60 3,27 4,10
DESVIACION ESTANDAR 1,12 1,22 0,74

Con respecto a la pregunta 1 y 5, hay una desviacion estandar de 0,74 para los 10
clientes que indicaron que no era su primera vez en el restaurante. Como esta mas cercana
a cero, esto indica que las calificaciones son similares (menor dispersion o variabilidad)
y el 80% (8) dio calificaciones altas. Mientras que, para las 15 personas que acuden por
primera vez, tienen opiniones méas disparejas, con una desviacion estandar de 1,22. Se

puede inferir que ambos grupos tuvieron experiencias diferentes.

Tabla6.4

Tabla de analisis entre las preguntas 1y 7

P1.
TOTAL S| NO
BASE: TOTAL DE ENTREVISTADOS 25 15 10
TOP TWO BOX 13 8 5
52,0% 53,3% 50,0%
(5) Muy satisfecho 8 4 4
32,0% 26,7%  40,0%
(4) 5 4 1
20,0% 26,7% 10,0%
(3) 11 6 5
44,0% 40,0% 50,0%
2 1 1 -
4,0% 6,6% -
PROMEDIO 3,80 3,73 3,90
DESVIACION ESTANDAR 0,96 0,96 0,99
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Con la pregunta 1 y 7, se obtuvo una desviacion estandar de 0,99 para aquellos

que no iban por primera vez y 0,96 para los que si acudian por primera vez. Se puede

inferir que ambos grupos tuvieron una opinién muy similar respecto a la calidad de la

comida, siendo mas comunes las calificaciones de 3, 4 y 5.

Sobre las entrevistas realizadas a 6 expertos, estas se ubican en el anexo 7. De

ellas se pudo recopilar lo siguiente:

Tabla 6.5

Respuestas de los expertos a la pregunta 1

Pregunta 1: ; Qué competencias considera que deberia tener el candidato ideal en cuanto al
reclutamiento para un restaurante, ya sea meseros, cocineros, cajero, etc.?

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Experto 4

Experto 5

Experto 6

Las competencias ideales para reclutar en un restaurante: tener experiencia previa de
preferencia y ser responsable.

Como competencias ideales considera a la empatia para tener un buen trato con el cliente,
considerando que depende del servicio si los clientes deciden volver o no. Asimismo, ser
amable, atento, con buena comunicacion y ser tolerante a la presion para situaciones de alto
flujo de personas.

Considera que las competencias ideales son amabilidad, buena comunicacion, tolerancia al
estrés o presion, saber escuchar y ser rapido.

Las competencias ideales para cajeros y meseros deben ser cordiales, saber trabajar en equipo
y ser responsables y atentos con sus tareas. Para los cocineros, saber trabajar en equipo y bajo
presion.

Competencias deseadas: conocimiento basico del area donde va a trabajar, limpieza,
proactividad y puntualidad.

Competencias ideales en un candidato para aquellos puestos que tengan comunicacién directa
con el cliente, deben ser amables, pacientes y atentos. Para los cocineros, conocimientos
béasicos, ser rapido y trabajar en equipo.

Similitudes: La mayoria de los expertos menciona que las competencias que
deberia tener el candidato ideal son la amabilidad, buena comunicacion, tener
la habilidad de trabajar bajo presion y ser rapidos con la atencion a los clientes.
Diferencias: Un experto en particular menciona que no solo es importante que
cuenten con competencias ideales, sino que también cuente con experiencia

previa en el rubro.
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Tabla 6.6

Respuestas de los expertos a la pregunta 2

Pregunta 2: Breve descripcién del proceso de seleccién de personal en su restaurante.

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Experto 4

Experto 5

Experto 6

En su restaurante, reclutan mediante paginas web.

Su proceso de seleccién consiste en hacer una publicacién en paginas de reclutamiento en
internet, para luego seleccionar a las que se ajustan mas al perfil. En caso sea el puesto de
chef, se les hace una prueba.

Buscan a su personal mediante paginas de reclutamiento y redes sociales. Escogen aquellas
que se ajustan al perfil deseado y pasan por una entrevista con el administrador. Al inicio
pasan por un periodo de prueba para observar su desempefio en la practica.

Su proceso de seleccién consiste en buscar referencias de conocidos y colocar anuncios en
Computrabajo. Se Ilaman a los candidatos y se les entrevista. Luego se escoge al mejor perfil,
se les capacita y se pone en un periodo de prueba.

Su proceso de seleccion consiste en colocar el anuncio en su pagina web, ya que tienen una
seccioén en donde se pueden colocar los puestos vacantes y también en diversos sitios webs
de reclutamiento. Una vez seleccionados los candidatos se les hace pasar por una entrevista
y también se corroboran las referencias.

Su proceso de seleccién consiste en buscar referencias preguntando a sus trabajadores. Luego
escogen a los candidatos que se adecuen mejor al puesto.

Tabla 6.7

Similitudes: Los expertos 1, 2, 3, 4 y 5 mencionan que realizan su
reclutamiento mediante paginas web.
Diferencias: El experto 6, recluta a sus empleados mediante referencias,

preguntando a sus trabajadores.

Respuestas de los expertos a la pregunta 3

Pregunta 3: ¢ Qué caracteriza un dptimo servicio al cliente?

Experto 1

Experto 2

Experto 3
Experto 4

Experto 5

Experto 6

Un servicio 6ptimo para ellos es: tener un trato cercano con el cliente en el caso de aquellas
posiciones que tienen contacto directo con los clientes. Asimismo, la rapidez, empatia y tener
ganas de dar un buen servicio.

Para ellos, un 6ptimo servicio al cliente consiste en brindar una buena experiencia al ser
atentos, tener buena comida, dar un buen ambiente para que el cliente se sienta comodo, ser
rapido y evitar en lo posible los errores.

Un servicio Optimo es aquel en donde el cliente sale satisfecho cuando se retira del
restaurante, tanto por el lado de la comida como por el servicio.

Un O&ptimo servicio se brinda siendo cordial y tener disposiciéon para atender dudas.
Asimismo, estar atentos en todo momento para que el servicio sea rapido.

Un 6ptimo servicio: ser atento con el cliente y tener un trato cordial. También considera la
rapidez para tener un impacto positivo en el cliente.

Para un servicio 6ptimo: ofrecer buena comida y atencién.

e Similitudes: Sobre el servicio 6ptimo, todos afirman que un buen balance
entre comida y calidad de atencién al cliente es lo mas importante.
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Tabla 6.8

Respuestas de los expertos a la pregunta 4

Pregunta 4: ; Como manejarias a un trabajador que no se desempefia bien?

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Experto 4

Experto 5

Experto 6

Si un trabajador no se desempefia Optimamente, lo primero que harian es hablar con esa
persona para ver su situacion y en caso siga cometiendo los mismos errores, se le da un memo
informativo y como Gltima instancia, el despido.

Si un trabajador no se desempefia bien, el administrador se encarga de tener una reunién con
esa persona para entender qué esta pasando, que su desempefio no es el mejor. En caso sea
algo recurrente que no muestre signos de cambio, se le despide, ya que los perjudica como
marca, ocasionando que los clientes no los quieran recomendar.

Si un trabajador se desempefia de manera pobre, si es por primera vez, se habla para poder
indicar los errores y mejorar en esos aspectos. Si persiste, se le envian memos que al ser
acumulados puede llegar al despido.

Si un trabajador no tiene buen desempefio, se le Ilama la atencidn verbalmente al inicio y se
les indica la manera adecuada de hacer las tareas.

Si uno de los trabajadores no se desempefia 6ptimamente, le dan una advertencia para que
pueda demostrar un cambio y el apoyo necesario para que se pueda dar. EI Gltimo recurso,
en caso no haya progreso, es el despido.

Para un trabajador que no se desempefia bien, se reine para conversar con esa personay tratar
de comprender en lo posible el contexto de la situacion. Verificar si el error es cometido por
primera vez y ensefiarle la manera adecuada de hacerlo. Si es algo que esta en proceso de
mejora, evallan su progreso. En caso no observen progreso alguno y no hay indicios que
reflejan ello, se procede al despido como Gltima instancia.

Tabla 6.9

Similitudes: Inicialmente, todos los expertos mencionan que si el trabajador no
se estd desempefiando correctamente, se conversa con la personay se le ensefia
como realizar las tareas adecuadamente. EI Ultimo recurso que utilizan cuando

no se visualiza un cambio es el despido.

Respuestas de los expertos a la pregunta 5

Pregunta 5: ¢ Cémo crees que te diferencias de los demas restaurantes del mismo rubro?

Experto 1  Se diferencian con platos caseros, a buen precio y buen servicio.
Experto 2  Se diferencian ofreciendo comida con buena relacion, calidad-precio y un buen ambiente.
Experto 3  Se diferencian dando una buena atencién y ofreciendo comida auténtica.

Se diferencian en tener platos accesibles con buen sabor y buena relacion, calidad y precio.
Experto 4 . . Lo

Asi como brindar una buena experiencia.
Experto 5 Se diferencian brindando buena comida y un buen ambiente en donde comer.
Experto 6 Se diferencian brindando una atencion amable, rapida y buena comida para asi generar una

P buena experiencia.
e Similitudes: Todos los expertos mencionan que para diferenciarse es

importante brindar buena comida y atencion en el servicio.
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e Diferencias: Los expertos 2 y 5 adicionan a su diferenciacion el ambiente que

brinda el restaurante como factor resaltante.

Tabla 6.10

Respuestas de los expertos a la pregunta 6

Pregunta 6: ¢ Consideras importante que los candidatos (meseros, cocineros) tengan experiencia
previa? En el caso de que sea si, ¢en qué sentidos los beneficiaria?

Es importante para ellos que tengan experiencia previa para cometer el menor ndmero de
errores y asi aportar también con sus conocimientos.

Si, consideran importante tener experiencia previa, puesto que ensefiarle a alguien nuevo
Experto 2 requiere invertir en tiempo, considerando que en el rubro de restaurantes hay una alta
rotacion de personal.

Considera que es importante, ya que requieren personas que sepan lo que hacen y puedan
ofrecer el mejor servicio posible.

Consideran que la experiencia previa es importante dependiendo del puesto. En el caso de
Experto 4 los cocineros, no es indispensable, pero seria ideal. De igual manera, para el puesto de
cajero/mesero, seria ideal pero no indispensable.

No consideran muy relevante que tengan experiencia previa, ya que se pueden aprender las
Experto 5 cosas rapidamente en el rubro. Para los cocineros no es indispensable, pero si deseable tener
conocimientos basicos para agilizar el tiempo de aprendizaje.

Experto 1

Experto 3

El experto considera que es importante tener experiencia previa pero no es obligatorio. A
Experto 6 los puestos de cajeros/meseros se les puede ensefiar. Para los cocineros esto seria una
ventaja, pero no es obligatorio.

e Similitudes: Los expertos 1, 2, 3y 6 sefialan que para ellos es importante que
los candidatos a meseros y cocineros si tengan experiencia previa, puesto que
asi los candidatos cometerian menos errores y se invierte menos tiempo
capacitandolos.

e Diferencias: Los expertos 4 y 5 indican que es importante pero no
indispensable. Si no tienen experiencia previa, se les puede ensefiar los

procesos.
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CAPITULO VII: ACCIONES DE MEJORA

7.1 Propuestas

Como se menciono en el capitulo del marco tedrico, se utilizara el modelo de seleccion
por competencias de Martha Alles. Si bien, el restaurante cumplia con varios pasos del
proceso de seleccion no contaba con el paso 3 qué es la revision de la descripcion del
puesto, y es que el restaurante no contaba con descripciones del puesto por ende los
trabajadores muchas veces no se desempefian correctamente al no contar con algunas

competencias que son importantes al momento de trabajar en Rivolta.

Como se pudo observar en las encuestas asi como entrevistas, es necesario contar
con un correcto proceso de seleccién en el cual se pueda analizar qué competencias se
requiere que tenga el candidato para que asi se pueda desempefiar correctamente y no
hayan problemas a futuro con los clientes, dado que en el caso de los meseros son los que
tienen contacto directo con los clientes y dependiendo del servicio que ellos brinden los
clientes se sentiran satisfechos para poder regresar nuevamente o poder recomendar el
lugar a familiares y amigos. El restaurante, al no contar con las descripciones del puesto,
no tiene un conocimiento de cual seria la persona ideal para contratar. No se puede saber
qué competencias son necesarias para poder desempefarse correctamente en el
restaurante. Y muchas veces tanto los cocineros como los meseros no cumplen con las

expectativas de los duerios.

Uno de los pasos de suma importancia que se debe de considerar al aplicar la
seleccién por competencias es la induccion, el cual Martha Alles lo menciona como el
ultimo paso en el proceso de seleccion por competencias. Este paso es valioso, ya que asi
el nuevo trabajador se puede ir familiarizando con la organizacion y las labores que
realizara en el dia a dia. Y es que la induccion facilita el aprendizaje del trabajador, asi
como disminuye sus dudas, ya que se le ensefia las funciones a realizar y asi se puede ir

adaptando progresivamente al entorno laboral.

Otro proceso importante que no se debe de pasar por alto es la evaluacion y la
gestion del desempefio. Estos procesos deben ir de la mano con la seleccion por
competencias para que sea efectivo. Con estos procesos se busca gestionar y evaluar el

desempefio del trabajador para que asi se pueda observar y analizar el desarrollo del
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personal y qué medidas tomar para mejorarlo. Y asi, en un futuro, los trabajadores puedan
realizar una linea de carrera en el restaurante y ascender de puestos segun va creciendo

la empresa.

7.1.1 Descripcion y perfiles de puesto

Dado que se esta pensando aplicar un modelo de seleccidén por competencias, se ha
decidido proponer inicialmente estos dos perfiles, los cuales son cocinero y
cajero/mesero. En un futuro se espera que se puedan crear perfiles sobre otros puestos de

trabajo, como el puesto de administrador.

Estos puestos han sido validados por los duefios del restaurante, ya que después
de conversar con ellos, se vio que son posiciones claves para el funcionamiento 6ptimo
del local. Ademas, se ha observado que como estos tienen contacto directo con los
clientes, es de suma importancia que su desemperfio sea el mejor porque de ellos depende

que los comensales tengan un correcto servicio.

Por consiguiente, se han propuesto los perfiles de puesto para los cargos de
cocinero y de cajero/mesero como se muestran a continuacion, dado que para realizar una
adecuada seleccion se deben de analizar los puestos previamente para los cargos

requeridos.
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Tabla7.1

Descripcidn del puesto de cocinero

Descripcion del puesto

Especificaciones
Generales

Funciones y
responsabilidades
generales

Competencias

Requerimientos

Criterios de desempefio

Condiciones de trabajo

Salario

Cocinero
Realiza las preparaciones de los platos segin los lineamientos establecidos
por el restaurante. Siguiendo las préacticas de higiene indicadas.
- Revisar y entregar informe del inventario de todos los insumos diariamente
- Realizar la pre-elaboracion de alimentos
- Mantener el area de trabajo limpio y ordenado
- Conocer y preparar alimentos segln estandares
- Trabajo en equipo
- Tolerancia a la presion
- Comunicacion eficaz
Experiencia 6 meses a 1 afio en puestos similares (rubro de restaurantes)
Idiomas Espafiol e inglés (no indispensable)
Estudios Carrera en gastronomia

- Vestir el uniforme completo de trabajo siguiendo las normas de higiene y
aseo del restaurante
- Elabora las 6rdenes de pedido segun lineamientos.

Tramitar el carné de sanidad para manipulacién de alimentos

S/1000
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Tabla 7.2

Descripcion del puesto de cajera/mesera

Descripcion del puesto

Cajera/mesera
Especificaciones Atender a los clientes y sus dudas para posteriormente colocar las 6rdenes en el
Generales sistema.

- Atender pedidos, dudas y consultas de clientes
- Realizar el cobro de los pedidos

Funciones

b')I/' dad - Generar boletas y/o facturas
responsabtiidades - Promocionar el menu
generales

- Entregar los pedidos para mesa y para llevar
- Mantener la limpieza en el area de trabajo y de consumo
- Apertura y cierre de caja

- Tolerancia a la presién

Competencias - Trabajo en equipo

- Respeto

Experiencia 6 meses en puestos similares (deseable)
Requerimientos Idiomas Espafiol e inglés (deseable)

Estudios Secundaria completa
Criterios de - Vestir el uniforme completo de trabajo siguiendo las normas de higiene y aseo
desempefio del restaurante.

- Mantiene el orden y limpieza en su lugar de trabajo.
Condiciones de
trabajo Tramitar el carné de sanidad para manipulacién de alimentos

Salario s/ 1200

Los perfiles propuestos son por competencias, ya que de esta manera los duefios
pueden observar, desarrollar y evaluar el desempefio de sus trabajadores. Se busca que
con estos perfiles se desempefien adecuadamente en su cargo. Por otro lado, el restaurante
contara con personal idéneo y competente que haré que el servicio brindado sea el mas

adecuado.

Las competencias fueron escogidas de distinta manera para cada puesto de
trabajo, dado que, si bien es cierto, los dos puestos trabajan en servicio al cliente, tienen
diferentes funciones a cumplir. Con el puesto de cocinero se busca que este sea capaz de
trabajar en equipo, asi como se pueda comunicar eficazmente con sus compafieros a la
hora del servicio. Asimismo, se busca que cuando el restaurante tenga alta demanda, este
pueda seguir mostrando un alto desempefio a pesar de la presion de trabajo en esas
situaciones. Por otro lado, con el puesto de cajero/mesero se busca que brinde de una
manera optima el servicio a los clientes, tratdndolos con respeto en todo momento,
inclusive cuando hay un alto flujo de pedidos. También se busca que sepa trabajar en

equipo y se comunique efectivamente con sus comparfieros a la hora de brindar el servicio
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al cliente. Si bien es cierto, Rivolta Street Pasta es un restaurante que recién esta
iniciando, se espera que sus trabajadores cuenten por lo menos con estas competencias

para que tengan un desempefio éptimo.

7.1.2 Proceso de seleccién por competencias

Por otro lado, para complementar la propuesta de los perfiles, se ha planteado el siguiente
proceso de seleccion por competencias para el restaurante en base al modelo de Martha
Alles, descrito en capitulos anteriores.

De los 20 pasos del modelo de seleccidn por competencias de Martha Alles antes
mencionado, se han escogido los 13 pasos mas relevantes que van acorde con el
restaurante. Se espera que con estos pasos se pueda desarrollar de una manera éptima y
organizada la seleccion, puesto que el restaurante recién ha iniciado y este no contaba

con algunos procesos.

Figura7.1

Flujograma de la propuesta del proceso de seleccidén por competencias

4. Definicion
3. Recolectar de las fuentes
informacién de
del perfil reclutamiento

1. Necesidad 2, Revision de
de cubrir una la descripcion
posicion del puesto

5. Recepcién 6. Primera
de revision de 7. Entrevistas
candidaturas antecedentes

11.
Comunicacion
alos

10. seleccién 9. Formacidn -
de de Evaluaciones
candidatura candidaturas especificas

13. Induccion 12. Proceso postulantes
de admision que quedaron
fuera del
proceso de
seleccion

7.1.3 Pautas para el proceso de induccién

Una vez que se haya escogido al candidato ideal para cubrir el puesto, se le deberéa realizar
una induccion. Con este proceso se busca que el nuevo aspirante se pueda adaptar de una
manera mas rapida al entorno laboral y sus nuevas funciones.

La induccidn constara de dos partes:

a) La primera seré relacionada con la organizacion, en la cual se le dara a conocer
al nuevo trabajador, acerca de la historia, vision, mision, valores y asi como

los productos que ofrece el restaurante. Asimismo, se dara a conocer
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informacidn como las politicas y normas de la empresa. Por ultimo, dado que
se espera que Rivolta aplique la seleccion por competencias, se le dara a
conocer al empleado las competencias cardinales que se tienen previamente
identificadas en el puesto.

b) La segunda parte seré referente al puesto de trabajo, en esta se describiran las
tareas que debera realizar el trabajador en su dia a dia. Asimismo, se le dara a
conocer lo que se espera de él con respecto a su rendimiento y comportamiento,
en base a las competencias requeridas del puesto, se espera que el nuevo
trabajador cumpla con estas. También, se le explicard como se desarrolla el
trabajo en equipo, esto incluye los objetivos de cada puesto para que esté al
tanto de qué labor cumple cada uno para una mejor fluidez al momento de

trabajar.

Por ultimo, se propone que se realice una entrevista de seguimiento con el nuevo
empleado al mes de haber recibido la induccion para que se pueda conocer y averiguar
coémo se siente en el nuevo puesto y si se han cumplido o no sus expectativas al haber
ingresado a la empresa. También se observara si el trabajador esta logrando cumplir con

los estandares respecto a las competencias requeridas.

7.1.4 Pautas para la evaluacion del desempefio por competencias

Como Rivolta Street Pasta recién estaria aplicando el modelo, seria necesario que se
evallen las competencias; es por ello por lo que se sugiere realizar cada seis meses 0 una

vez al afio, a criterio del empleador, la evaluacion del desempefio de los trabajadores.

La siguiente tabla es una propuesta de evaluacion del desempefio por
competencias, en base a lo descrito por Martha Alles, que se podria utilizar para los
puestos de trabajo. Esto se puede hacer utilizando metodologias como la evaluacién 360.
En este caso, se sugiere que el empleado se autoevalle, sea evaluado por un compafiero
y sea evaluado por su jefe directo. La metodologia propuesta esta sujeta a evaluacion,
segun las necesidades y requerimientos que tenga la empresa. A futuro se espera que se
pueda aplicar una evaluacion mas completa y, en todo caso, los clientes sean incluidos

en la evaluacion.
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Tabla 7.3

Propuesta de evaluacion del desempefio por competencias

Competenciasy Nivel segun  Nivel segin  Nivel segin el
comportamiento el evaluado compafero(a) jefe directo =~ Comentarios
esperado (1ab) (1a5b) (1ab)
Tolerancia a la
presion
Comunicacion
eficaz
Trabajo en
equipo
Respeto

7.2 Implementacion de la propuesta de mejora

Como se mencionod anteriormente, se consideraron 13 de los 20 pasos del modelo de
seleccién por competencias de Martha Alles. Estos pasos fueron considerados dado que
iban méas acorde al perfil del restaurante, los cuales seran de gran beneficio para que
puedan realizar de una manera 6ptima el proceso de seleccion y asi contraten trabajadores

con perfiles mas adecuados.

7.2.1 Cronograma de actividades a seguir

a) Paso 1. Necesidad de cubrir un puesto: La necesidad surgira cuando se deba
cubrir el puesto de un trabajador, sea el de cocinero, mesero, entre otros. Esto
puede ocurrir ya sea por despido o renuncia.

b) Paso 2. Revision de la descripcion del puesto: Los duefios o el encargado del
reclutamiento y seleccion deberan revisar la descripcion del puesto de la
vacante a cubrir, para que asi se tenga una idea de lo que se esta buscando. Se
espera gque en este proceso se encuentre al candidato ideal. Se pueden usar las
descripciones de los puestos presentadas en lineas anteriores o Si en caso sea
un puesto no descrito, se debera formular una nueva descripcion.

c) Paso 3. Recolectar informacion del perfil: Una vez revisada la descripcion del
puesto, se sugiere que se entreviste a los duefios o al jefe directo para conocer
acerca de lo que se espera que el candidato cumpla en el puesto. Aqui se puede
conocer acerca de las habilidades, asi como conocimientos y competencias que
se estan buscando en el candidato.

d) Paso 4. Definicion de las fuentes de reclutamiento: Las fuentes que se

utilizaran para reclutar seran contactos, redes sociales y portales de empleo.
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Dado que con estos medios se puede llegar a una mayor cantidad de posibles
candidatos.

Paso 5. Recepcion de candidaturas: Dependiendo del puesto se debera
establecer un tiempo determinado para la recepcion de solicitudes.

Paso 6. Primera revision de antecedentes: Se deberd leer los curriculum vitae
(CV) de los candidatos y se podra aplicar filtros para definir qué candidatos se
ajustan mas al perfil. Por otro lado, en el caso de recomendaciones se puede ir
revisando las referencias de cada uno. Un instrumento que se puede utilizar
para optimizar el tiempo serian las preguntas realizadas en los portales de
empleo. Por ejemplo, si los postulantes cuentan o no con experiencia en el

rubro de restaurantes.

g) Paso 7. Entrevistas: Dado que el tamafio del restaurante es aln pequefio, las

entrevistas se realizarian directamente con los duefios. Se espera conocer un
poco mas de la historia laboral del candidato para determinar si sus
conocimientos y competencias se relacionan con el perfil buscado. Asimismo,
se conocerda las motivaciones de la persona en relacion con su postulacion. Por
otro lado, se mencionaran los aspectos econémicos y las pretensiones salariales

de los postulantes.

h) Paso 8. Evaluaciones especificas: En el caso de los cocineros se pondra a

)

prueba sus conocimientos en cocina. Por otro lado, en el caso de los meseros
se aplicaré el juego de roles para conocer cdmo se desenvuelven en diversas
situaciones, ya sea con clientes exigentes, cuando hay alta demanda, entre otras
situaciones.

Paso 9. Formacion de candidaturas: Una vez realizadas las entrevistas y
evaluaciones especificas, se podra tener una mejor nocion de qué candidatos
encajan mejor con el perfil buscado.

Paso 10. Seleccion de candidatura: Se toma la decision de seleccionar al
candidato que haya cumplido con las expectativas de los duefios y su perfil se

adapte mas a lo solicitado.

k) Paso 11. Comunicacién a los postulantes que quedaron fuera del proceso de

1)

seleccion.

Paso 12. Proceso de admision.

m)Paso 13. Induccion: Se deberan seguir las pautas antes mencionadas, las cuales

son relacionadas a la organizacion y netamente al puesto de trabajo.
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A continuacion, se sugiere la duracion estimada en dias para realizar cada

actividad del proceso de seleccion por competencias para Rivolta Street Pasta.

Tabla 7.4
Propuesta de cronograma de actividades

N° Actividad Duracion estimada
1 Revision de la descripcion del puesto 1a2dias
2 Recolectar informacion del perfil 2 a3dias
3 Definicion de las fuentes de reclutamiento 1a2dias
4 Recepcion de candidaturas 2 semanas
5 Primera revision de antecedentes 1 semana
6 Entrevistas 1 semana
7 Evaluaciones especificas 1 semana
8 Formacién de candidaturas 2 a 3 dias
9 Seleccion de candidatura 1 a2 dias
10 Comupjcacién a los postulantes que quedaron fuera del proceso de 1 a2 dias
seleccion

11 Proceso de admision 2 a 3 dias
12 Induccion 1 dia

7.2.2 Presupuesto

Se presentan los costos estimados por el servicio de consultoria para el proceso de
seleccion por competencias en el restaurante Rivolta Street Pasta.

Tabla 7.5
Presupuesto de la consultoria por la implementacion de la seleccion y evaluacion por

competencias

Presupuesto
Descripcion Monto (S/)
Servicio de reclutamiento S/ 2000
Servicio de seleccion S/ 2000
Servicio de evaluacion S/ 2000
Monto total del servicio de consultoria S/ 6000

Nota: Los costos presentados no implican un desembolso por parte de Rivolta Street Pasta por un convenio
de colaboracion previamente coordinado.
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CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

8.1 Conclusiones

e Por consiguiente, se puede concluir que si existe una influencia entre la
seleccion por competencias y el desempefio de los trabajadores de Rivolta
Street Pasta. Como se pudo observar en los resultados obtenidos, el restaurante,
al no contar con un proceso de seleccién correcto, ocasion6 que el desempefio
de sus trabajadores no sea Optimo, muchos de los clientes no estuvieron
satisfechos con el servicio brindado en el restaurante. Asimismo, la encuesta
que se realiz6 a los duefios acerca del desempefio de sus trabajadores demostro
que es importante contar con un perfil del puesto para que se pueda contratar a
la persona adecuada. Se tiene que conocer qué competencias son las que los
duefos estan buscando que sus trabajadores poseen para que asi tengan un buen
rendimiento.

e Por otro lado, se conoce que uno de los beneficios de implementar un correcto
proceso de seleccidn ocasiona que haya una mayor satisfaccion laboral, varios
clientes mencionaron en la encuesta que las meseras se confundieron en sus
pedidos, esto se debe a que los fines de semana hay una mayor cantidad de
clientes que asisten al restaurante, por lo que las meseras deben trabajar con
una mayor rapidez, pero siempre siendo eficaces y tomar los pedidos
correctamente. Las meseras tienen que ser capaces de trabajar bajo presion
dado que hay dias en donde habra una mayor cantidad de clientes y tienen que
atenderlos de la mejor manera posible. Lo mismo sucede con los cocineros,
deben contar con las competencias de ser capaces de trabajar bajo presion y
seguir siendo capaces de entregar el plato a tiempo y con buen sabor, asi como
comunicacion efectiva con las meseras para comunicar la situacién del pedido.
Si los trabajadores cuentan con las correctas competencias, se podra observar
los beneficios que trae consigo la seleccidn por competencias.

e Adicionalmente, se conoce que al realizar una correcta seleccion por

competencias ocasionara un mejor clima laboral dado que los trabajadores se
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sentiran a gusto con las labores que realizan y su motivacion incrementa; por
ende, la fuga de talento disminuird, asi como la tasa de rotacion.

e Cabe recalcar que, una vez realizada la seleccién por competencias, se sigue
con la induccion del nuevo trabajador. Y es que este brinda grandes beneficios,
ya que la persona estara adaptandose de una forma mas répida a su nuevo
entorno laboral y reduciran sus dudas respecto a sus funciones.

e Por otra parte, al implementar la evaluacion del desempefio por competencias,
se conocera el rendimiento del trabajador y se podran identificar las fortalezas,
asi como debilidades de este. Esto lo ayudara a potenciar su productividad a
futuro.

e Finalmente, el trabajo de investigacidn presentado contribuira al conocimiento
en el ambito de la administracion, dado que hoy en dia, hay una carencia en las
pequefias empresas en cuanto a la inversion y conocimiento de los diversos
métodos de la seleccion de personal. Por ello, es importante que este trabajo
pueda ser tomado en consideracion para pequefias empresas para que observen

los beneficios de aplicar el método de seleccidn por competencias.

8.2 Recomendaciones

e Es necesario que el restaurante tome en consideracion los trece pasos antes
mencionados dado que estos van acorde al perfil del restaurante y aseguraran
el éxito en la implementacion del proceso de seleccion por competencias
propuesto. Es importante contar con una seleccion por competencias para que
los duefios tengan una mayor certeza de quién es la persona indicada para
ocupar esa posicion, estaran adelantando el rendimiento a futuro.

e Se recomienda, que no solo el restaurante aplique una seleccion por
competencias, sino que también aplique un modelo integral de gestion por
competencias dado que es una herramienta valida que ayudard a Rivolta a
contar con el mejor talento y aumente el nivel de compromiso por parte de los
empleados.

e Por otro lado, se sugiere que el restaurante realice una induccion para que asi
el nuevo empleado pueda empezar sus labores de la manera 6ptima, dado que
en la induccion se le dara a conocer acerca de la organizacion asi como su

puesto de trabajo.
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e Es importante que el restaurante incluya la evaluacion del desempefio dentro
de su gestion de personal, dado que asi se podra analizar el rendimiento de los
trabajadores y darles una retroalimentacion que los beneficie y saber como
estan desempefiandose. Esto ayudard tanto al trabajador como a la empresa.

e Se recomienda también que para futuras investigaciones se tomen en cuenta
los diversos tipos de pequefias empresas, por ejemplo, en restaurantes, ya que
resulta beneficioso tanto para la administracion como para estos negocios,
conocer mediante la investigacion la adecuada gestion de los recursos

humanos.
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Anexo 1: Formato de encuesta a duefios sobre el desempefio

de sus trabajadores - cajeros(as)/meseros(as)

Encuesta
Marque la opcion segin crea usted respecto a sus cajeros(as)/meseros{as).

1. ;Cree usted que promueven el espiritu de colaboracion?
a. Contodos los empleados

Con la mayoria de los empleados

Con algunos empleados

Con pocos empleados

Con ninguno de los empleados

mop oo

b

i5e comunican clara v oportunamente con sus compafieros v clientes?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. Aveces

d. Casi nunca
e. Nunca

iCudl es el nivel de desempefio en situaciones de alta presion? Por ejemplo, en horas
puntas o cuando hay gran cantidad de clientes.

i

a. Muy alto
b, Alto

c. Medio

d. Bajo

e. Muy bajo

4. ;Ofrecen un servicio rapido a los clientes?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. Aveces

d. Casi nunca
e. Nunca

5. jAtienden las dudas de los clientes en un tiempo razonable o adecuado?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. Aveces

d. Casi nunca
g. Nunca

6. ;Complen con las tareas que les asignan?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. Aveces

d. Casi nunca
g. Nunca
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i Realizaron bien el servicio la primera vez?
a Si
b. No

8 ;Realizan el servicio sin errores?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. Aveces

d. Casinunca
e Nunca

9 [Se preocupan por atender a los clientes?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. Aveces
d. Casinunca
e. Nunca

10. ;Son cordiales vy amables con los clientes?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. Aveces
d. Casinunca
e. Nunca

11. ;Conocen la carta o meni en su totalidad?
a 51
b. No
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Anexo 2: Formato de encuesta a duefios sobre el desempefio

de sus trabajadores — cocineros(as)

Encuesta a cocinero
Marque la opcidn segin crea usted respecto al puesto de cocinero.

1. ;Cree usted que promueven el espiritu de colaboracion?
a. Con todos los empleados
b. Con la mayoria de los empleados
c. Con algunos empleados
d. Con pocos empleados
e. Con ninguno de los empleados

2. jSe comunican clara v oportunamente con sus compatieros v clientes?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Casi nunca
e. Nunca

3. ;Cual es el nivel de desempefio en situaciones de alta presion? Por ejemplo, en horas
puntas o cuando hay gran cantidad de clientes.

a. Muy alto

b. Alto

c. Medio

d. Bajo

e. Muy bajo

4. ;Ofrecen un servicio rapido a los clientes?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Casinunca
e. Nunca

(¥

. JAtienden las dudas de sus compafieros en un tiempo razonable o adecuado?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Casi nunca
e. Nunca

6. ;jCumplen con las tareas que les asignan?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Casi nunca
e. Nunca
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7. ;Realizaron bien el servicio la primera vez?
a St
b. No
8. (Realizan el servicio sin errores?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Casinunca
e Nunca

9 ;5Son cordiales v amables con los clientes?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Casinunca
e. Nunca

10. ;Conocen la carta 0 menn en su totalidad?
a 51
b. Ne
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Anexo 3: Encuestas aplicadas a duefios sobre el desempefio de

sus trabajadores - cajeros(as)/meseros(as)

Encuesta 1
Marque la opcion segun crea usted respecto a sus cajeros(as)/meserosi{as).

1. ;Cree usted que promueven el espiritu de colaboracion?
a. Con todos los empleados
b. Con la mayoria de los empleados
c. Con algunos empleados
d. Con pocos empleados
e. Con ninguno de los empleados

2. ;Se comunican clara v oportunamente con sus compafieros v clientes?
a. Siempre

b. Casi siempre
c. Aveces

d. Casi nunca
e. Nunca

3. ;Cual es el mivel de desempefio en situaciones de alta presion? Por ejemplo, en horas
puntas o cuando hay gran cantidad de clientes.

a. Muy alto
b. Alto

c. Medio

d. Bajo

e. Muy bajo

4. ;Ofrecen un servicio rapido a los clientes?
a. Siempre

b. Casi siempre
c. Aveces

d. Casi nunca
e. Nunca

Lh

JAtienden las dudas de los clienies en un tiempo razonable o adecuado?
a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Casinunca
e. Nunca

6. ;Cumplen con las tareas que les asignan?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. Aveces

d. Casinunca
e. Nunca
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Realizaron bien el servicio la primera vez?
a Si
b. No

8. ;Realizan el servicio sin errores?
a. Siempre

Cas1 siempre

A veces

. Casi nunca
Nunca

nop0 e

9. [ Se preocupan por atender a los clientes?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Casinunca
e. Nunca

10. ;Son cordiales v amables con los clientes?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Casi nunca
e. Nunca

11. ;Conocen la carta 0 menu en su totalidad?
a  Si
b. No
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Encuesta 2
Marque la opcion segun crea usted respecto a sus cajeros(as)/'meseros(as).

1. ;Cree usted que promueven el espiritu de colaboracion?
a. Con todos los empleados
b. Con la mayoria de los empleados
c. Con algunos empleados
d. Con pocos empleados
e. Con ninguno de los empleados

2. [Se comunican clara v oportunamente con sus comparfieros v clientes?
a. Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

poan o

Nunca

3. ;Cual es el nivel de desempefio en situaciones de alta presion? Por ejemplo, en horas
puntas o cuando hay gran cantidad de clientes.

a. Muy alto
b. Alio

c. Medio

d. Bajo

e. Muy bajo

4. ;Ofrecen un servicio rapido a los clientes?
a. Siempre

Casi siempre

A veces

Cast nunca

roaen o

Nunca

h

JAtienden las dudas de los clientes en un tiempo razonable o adecuado?
Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

onoep o

Nunca

6. ;Cumplen con las tareas que les asignan?
a. Siempre

b. Casi siempre

c. Awveces

d. Casinunca

e. Nunca



;Realizaron bien el servicio la primera vez?
a St
b. No

8 ;Realizan el servicio sin errores?
a. Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

LU 0

9. ;Se preocupan por atender a los clientes?
a. Siempre

b. Casi siempre

c. A wveces

d. Casinunca

e Nunca

10. ;Son cordiales v amables con los clientes?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Casinunca
e. Nunca
11. ;Conocen la carta ¢ menu en su totalidad?
a St
b. No



Anexo 4: Encuestas aplicadas a duefios sobre el desempefio de

sus trabajadores - cocineros(as)

Encuesta 1

Marque la opcion segin crea usted respecto al puesto de cocinero.

1. ;Cree usted que promueven el espiritu de colaboracicn?

[

Laa

LA

a. Con todos los empleados

¢. Con alzuncs empleados

d. Con pocos empleados

& Con ningunc de los empleados

. i %e comunican clara y oportunamente con sus compatieros v clientes?

a. Siempre
b. Casi siempre

d. Cazl nunca
e Munca

. ;Cuél ez el nivel de desempefio en situaciones de zlta presion? Por ejemplo, en horas
puntas o cuande hay gran cantidad de clientes.

a. Muy alto

c. Medio
d. Bajo
e Muy bajo

. jOfrecen un servicie rapido a los clientes?

a. Siempre
b. Casi siempre

d. Cazl nunca
e Munca

. jAtienden las dudas de sus compafieros en un fiempo razonakle ¢ adecuado?

a. Siempre

. A veces

d. Casi nunca
e. Nunca

. {Cumplen con las tareas que les azignan?

a. Siempre

. A veces
d. Casi nunca
e. Nunca
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7. jRealizaron bien el servicio la primera vez?
a 81
e. Nunca
8. ;Pealizan el servicic sin errores?
a. Siempre
b. Casi siempre
d. Casi nunca
2. Nuneca

0. ;Son cordiales v amables con loz clientes?

b. Cazl siempre
o, A veces

d. Ca=1 nunca
e Nunca

10. ;Conocen la cartz o memi en su totalidad?

b. No
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Encuesta 2
Margue la opcion segin crea usted respecto al puesto de cocinero,

1. ;Cree usted gue promueven el espiritu de colaboracion?
a. Con todos los empleados
b. Con la mayoria de los empleados

d. Con poces empleados
e. Con ningunc de los empleados

2. ;Se comunican clara v oporiunamente con sus compatieros v chentes?
a. Siempre

c. A veces
d. Casi nunca
e. Munca

3. ;Cual ez el mivel de desempefio en situaciones de alta prezion? Por ejemplo, en horas
puntas o cuando hay gran cantidad de clientes.
a. Muy alte
c. Medio
d. Bajo
e Muy bajo

4. ;Ofrecen un servicie rapido a los clientes?
a. Siempre
c. A veces
d. Casi nunca
e Nunca

3. jAtienden las dudas de sus compafiercs en un tiempo razonable o adecuado?
a. Siempre
b. Casl siempre
d. Casi nunca
e. Munca

6. ;Cumplen con las tareas que les azignan?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. A veces
d. Casi nunca
2. Nunca
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7. jBealizaron bien el servicio la primera vez?
a. 31

8. jRealizan el servicio sin errores?

a Siemire
o, A veces

d. Cazl nunca
e. Nunca

0. ;Son cordiales v amables con los clientes?
b. Casi siempre
c. A veces
d. Casi nunca
e Nunca

10. ;Conocen la carta o memi en zu totalidad?

b. No
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Anexo 5: Formato de encuesta a clientes

1. ¢Es la primera vez que visitas el restaurante? ©

Si

No

2. ;Como oiste hablar de nosotros? ©

Redes sociales (Facebook, Instagram, Tiktok)
Familiares y/o amigos

Otra...

3. jVolverias a acudir al restaurante? ~
Si

No

4. jRecomendarias el restaurante a tus conocidos? ©

Mo lo recomendaria Si lo recomendaria
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- L. -
5. Califica tu servicio de atencion.

Muy insatisfecho O O O O

6. Cuéntanos la razon de tu calificacion sobre el servicio de atencion

Texto de respuesta larga

O

Muy satisfecho

7. Califica tu comida (de acuerdo al sabor y presentacion) *

Muy insatisfecho O O O O

8. Cuéntanos la razon de tu calificacion sobre la comida

Texto de respuesta larga

O

Muy satisfecho

9. Sugerencias y/o recomendaciones

Texto de respuesta larga
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Anexo 6: Formato de encuesta a expertos

UNIVERSIDAD
DE LIMA

Estrmades,

Somos graduadas de la Ezcuela de Negorios de la Universidad de Lima. Como parte de miestra
titulacidn, nos encontramos realizando entrevistas para conocer acerca de gué requizitos son

necesarios para tener un optime zervicio al clienta.

Debido a que usted forma parte d= nuestro publico objetive, su opinion &5 muy mmportants para
nosotroz v parz el logro de loz oljetives de muestra titulacicm, por lo cuzl le sclhietzmos
completar |z encuesta que encontrara a2 contimmacion.

Arradecemos su valioso hempo.

Atentamente,

Equipo da Trabajo

1. ;Qué compatencias considara que daberia temer al candidzto ideal en cuanto al
rechotarmlento para un restaurants va sea maseros, cocineros, cajero, ete.”

EBreve dezcripeion del proceszo de seleccidn de persomnal en su restaurante

[ ]

3. ;Qué caracteniza un optime servicio al chiante?

4. ;Como mansjarias a wn frabajador que no =2 desempetnia bian?

3. ;Como crees que te diferencias de los demas restaurantes del mizmeo rubro?

6. :Comsideras importante que los candidatos (meseroz, cooneros) tangan experiencia
pravia’? ;en el cazo gue sea si, en qué sentido los beneficia?
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Anexo 7: Encuestas aplicadas a expertos

EXPERTO 1 ADMINISTRADOR RESTAURANTE ITALIANO

1. (Qué competencias considera que deberia tener el candidato ideal en cuanto al
reclutamiento para un restaurante ya sea meseros, cocineros, cajero, etc.”?

Tienen que haber tenido por lo menos dos afios de expertencia en el rubro dado que va tienen
conocimiento de lo que estan haciendo, una competencia super importante que se necesita para
este rubro es el tema de 1a honestidad dado que hemos tenido problemas en el pasado, esto lo
verificamos con las referencias que ponen en el CV. Otra competencia importante es la
responsabilidad.

2. Breve descripcidn del proceso de seleccion de personal en su restaurante.

Utilizamos paginas de internet de reclutamiento para atraer a los candidatos va sea
Computrabajo o Aptitus. colgamos 1a info del puesto que se esta requiriendo v asi recibimos
varios postulantes. De todos esos, seleccionamos a los que estén mas acorde con lo que
estamos pidiendo v estos pasan por una entrevista con la administradora v después con el drea
de operaciones. Y bueno basicamente los que pasen la entrevista seran los seleccionados.

3. 2 Qué caracteriza un optimo servicio al cliente?

La persona que tiene contacto directo con el cliente en este caso los mozos deben tener un trato
cercano con el cliente, hacerlo sentir como en caso por ejemplo. nos pasa que hay clientes que
vienen varias veces al restaurante entonces lo ideal seria que el mesero sepa su nombre para
que se sienta mas agusto en el restaurante. La rapidez del servicio, empatico, no llegar al
trabajo por cumplir sino sentirte con ganas de darle lo mejor al cliente.

4. 2 Como manejarias a un trabajador que no se desempefia bien?

Bueno la primera vez basicamente tendria una breve charla con él para preguntarle qué es lo
que esta pasando, s1 sucede va por una segunda vez aqui trabajamos con memos mformativos
por las faltas que esta cometiendo v si va vuelve a repetir la falta se le sanciona v se le podria
despedir. Desde que vemos que va esta cometiendo varias faltas v sabemos que al final se le
termina despidiendo tratamos de conseguir un reemplazo anticipadamente para que la plaza no
se quede vacia.

5. . Como crees que te diferencias de los demas restaurantes del mismo rubro?

La calidad de la comida no ha cambiado desde que abrimos, los ingredientes que utilizamos
son de primera calidad, por ejemplo el mejor aceite de oliva, prosciutto, queso parmesano, etc.
Brindamos un buen plato a un buen precio para que el cliente esté satisfecho. Un buen plato,
bien servido v que se sienta casero.
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EXPERTO 2 ADMINISTRADOR RESTAURANTE ITALIANO

1. JQué competencias considera que deberia tener el candidato ideal en cuanto al
reclutamiento para un restaurante ya sea meseros, COCINeros, cajero, etc.?

Buenc que sea empatico dado que tratara con el cliente directamente v de él depende que el
cliente se sienta agusto con el servicio v regrese, que sea una persona amable, atenta, que tenga
buena comunicacidn. que sepa trabajar bajo presion dado que los fines de semana paramos full.

2. Breve descripcidn del proceso de seleccidn de personal en su restaurante

Publicamos la oferta laboral en paginas de reclutamiento como por ejemplo computrabajo,
Bumeran, una vez que la oferta esta publicada revisamos los CV de las personas que postularon
v seleccionamos a los que se ajusten mas al perfil que estamos buscando. De esos candidatos
pasan entrevista conmigo que sov la administradora v le realizamos una prueba en cocina en
caso que esté postulando para el puesto de chef.

3. ;Qué caracteriza un 6ptimo servicio al cliente?

Ser atentos con el cliente, brindarle un buen servicio no solo con la comida sino también con
el ambiente, que se sienta comodo en el restaurante, la rapidez en traerle la comida, no
equivocarnos con el pedido.

4 ;Cdmo manejarias a un trabajador que no se desempefia bien?

Primero tiene una reunién conmigo para indicarle por qué no se esti desempefiando bien en el
caso que su actitud o el error se siga dando se puede llegar a despedirlo dado que
lamentablemente esto nos perjudica como marca, ocasiona que el cliente al haber tenido una
mala experiencia no gquiera volver v no nos recomiende.

5. ;Coémo crees que te diferencias de los demas restaurantes del mismo rubro?

Brindamos platos de alta calidad, a un buen precio, utilizamos ingredientes de alta calidad,
contamos con un buen ambiente para que los clientes quieran volver.

6. ;Consideras importante que los candidatos (meseros, cocineros) tengan experiencia
previa? jen el caso que sea si, en qué sentido los beneficia?

S1 considero que es mmportante dado gue va no se tiene gque estar mvirtiendo tiempo en
ensefiarle, el rubro de los restaurantes tiene una tasa de rotacién alta por lo que si el trabajador
no se siente bien se va.
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EXPERTO 3 ADMINISTRADOR. RESTAURANTE ITALIANO

1. ;Qué competencias considera que deberia tener el candidato ideal en cuanto al
reclutamiento para un restaurants va sea meseros, COCINeros, cajero, etc.?

Ser amable con el cliente pero no confianzudo, alta comunicacion poder indicarle al cliente
todo lo que necesita, poder absolver sus dudas, saber controlar el estrés dado que en las horas
donde tenemos alta demanda tenemos que brindar un servicio rapido a los clientes pero que sea
bueno de todas maneras, sin equivocaciones. saber escuchar al clients si tiene alguna

sugerencia.
2. Breve descripcidn del proceso de seleccidn de personal en su restaurante

Publicamos nuestras ofertas en paginas de reclutamiento pero hoy en dia como sabemos que [a
mavoria de personas utilizan redes sociales, publicamos las ofertas en nuestro Instagram. Una
vez que recepcionamos todos los CVs de las personas escogemos a la persona que vaya mas
acorde con lo que estamos buscando. Pasa una entrevista con la admimstradora del restaurante
v el que nos guste mas como se desenvuelve lo contratamos. Por otro lado, una vez que sean
contratados los ponemos a prueba un par de meses para ver su desenvolvimiento dado que una
cosa s lo que te hablan en la entrevista y otro es su desempefio en el restaurante atendiendo a
los clientes.

3. ;Qué caracteriza un optimo servicio al cliente?

Que el cliente se vaya feliz del restaurante, que comente que fue a tal lugar v aparte de haber
probado rica comida tambien recibio un buen trato

4. ;Como manejarias a un trabajador que no se desempefia bien?

La primera vez se conversa con la persona para indicarle los errores que esta cometiendo v
como puede mejorarlos. S1 el mal desempefio persiste se le enviaran memos que al acomular
dos se le puede llegar a despedir.

3. ;Como crees que te diferencias de los demas restaurantes del mismo rubro?

Nosotros queremos que el cliente se lleve una buena memona de nosotros, en donde le
hayamos brindado una buena atencion, que los clientes se sientan como st estuvieran en Italia
comiendo una auiéntica pasta, buen ambiente en donde hava la bulla mimma para que se pueda

CONVErsar.

6. ;Consideras importante que los candidatos (meseros, cocineros) tengan experiencia previa?
cen el caso gue sea si, en qué sentido los beneficia?

Considero que si es importante, al enfocarnos en brindar un buen servicio necesitamos a
personas que sepan lo que estan haciendo, que se sepan desenvolver en la cancha, que atiendan
de la mejor manera a nuestros clientes, que sepan como lidiar ademas con los clientes dificiles,

gue tengan paciencia.
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EXPERTO 4 ADMINISTRADOR RESTAURANTE ITALIANO

1 ;Qué competencias considera que deberia tener el candidato ideal en cuanto al
reclutamiento para un restaurante ya sea meseros, COCINeros, cajero, etc.?

En el caso de los meseros v cajeros deben de ser cordiales, saber trabajar con ofras personas y
ser responsables con sus funciones- También tienen que ser atentos ante cualguier
requertmientos que haya de los clientes.. Para los cocineros, deben de poder trabajar con otras
personas y trabajar bajo presidn para los dias con alta demanda

2 Breve descripcion del proceso de seleccion de personal en su restaurante

Buscamos referencias de conocidos v también ponemos un anuncio en Computrabajo. Se
reciben los curriculums v luego se revisa uno por uno. Luego llamamos a los candidatos que
mas nos llamaron la atencion para poder entrevistarlos v les pedimos que nos cuenten sus
experiencias. Una vez que seleccionamos a una persona para el puesto se le capacita v se pone
a prueba por un periodo de tiempo.

i £ Qué caracteriza un optimo servicio al cliente?

Debe ser cordial en todo el servicio v estar dispuesto a responder las dudas de los clientes con
paciencia. Ademas, debe de estar atento a los requerimientos del cliente asi como a la salida de
los platos para que no haya demora v el cliente no espere mucho tiempo. En caso haya alguna
queja o recomendacién tomarla en cuenta v si se puede hacerle el cambio respectivo s1 es que
un plato esta muy salado o sin sabor.

4 7 Como manejarias a un trabajador que no se desempefia bien?

Le llamo la atencidon verbalmente a partir de la segunda o tercera vez que comete el mismo
error. De todas maneras, se le ensefia como se debe de hacer. S1 va de rerteradas veces sigue sin
mostrar mejoras en su desempefio, lamentablemente lo tendria que despedir.

5. 2 Como crees que te diferencias de los demas restaurantes del mismo rubro?

Nuestro restaurante se enfoca en tener platos a precios accesibles v al mismo tiempo que tenga
buen sabor, que la calidad v precio estén al mismo nivel Asimismo, que la experiencia sea
grata cuando los clientes acuden al local.

6. ;Consideras importante que los candidatos (meseros, cocineros) tengan experiencia
previa? jen el caso que sea si, en qué sentido los beneficia?

Dependiendo del puesto pero en la parte de cocina si creo que seria importante pero no
indispensable, va que beneficiaria que sepa cortar rapido, preparar v manipular alimentos. De
todas maneras, 1gual se le puede ensefiar. En el caso de caja, beneficiaria tener experiencia en el
cobro de los servicios usando los POS. Para los meseros, no es mdispensable haber tenido
experiencia. En general, se les puede capacitar para el puesto.
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EXPERTO 5 ADMINISTRADOR RESTAURANTE ITALIANO

1.  ;Qué competencias considera gque deberia tener el candidato ideal en cuanto al
reclutamiento para un restaurante ya sea meseros, COCINEros, cajero, etc.?

Un conocimiento basico del area donde va a trabajar, lo mas importante para mi es la
proactividad, la limpieza v la puntualidad tomando en cuenta que lo demas se puede aprender
en la cancha . Otro punto importante para mi es la motivacién v las ganas que tiene la persona
por querer trabajar con nosotros y dar lo mejor de si.

2. Breve descripcion del proceso de seleccion de personal en su restaurante

En cuanto al proceso de seleccidn trabajamos mediante internet nuestra pigina tiene una
seccidn en donde las personas que estan interesadas en trabajar con nosotros pueden enviar su
CV o también publicamos las ofertas laborales en paginas de empleo. Una vez que
seleccionamos a los perfiles que estén mas acorde con el puesto que estamos requiriendo
ocupar pasan una entrevista con la administradora del restaurante v el que se desempefie acorde
con los que estamos buscando lo contratamos. Otra etapa del proceso de seleccidn que también
realizamos es el tema de corroborar las referencias, si realizd un buen trabajo en los afios que
labord ahi v por qué motivo se tuvo que retirar del restaurante donde trabajaba.

3. ;Qué caracteriza un optimo servicio al cliente?

Estar siempre al tanto, estar siempre con una sonrisa, un trato cordial con un buen didlogo, un
servicio rapido, no hacer esperar al cliente, por lo que generaria una buena impresion en este
teniendo un impacto positivo.

4 ;Como manejarias a un trabajador que no se desempefia bien?

Ser directos dandole una advertencia v st no funciona pedirle el retiro pero siempre que sea la
ultima opcion v darle tu apovo desde un inicio para tratar que cambie su desempefio

5. jComo crees que te diferencias de los demas restaurantes del mismo rubra?

Bueno noszotros nos caracterizamos por brindar platos de calidad a nuestros clientes, que los
clientes se sientan como en casa, un amhiente tranquilo en donde se puede disfrutar deliciosos

platos v pasarla bien con amigos y familiares.

6. ;Consideras mmportante que los candidatos (meseros, cocineros) tengan experiencia
previa? jen el caso que sea si, en qué sentido los beneficia?

No es necesario dado que en este rubro se puede aprender rapido en el caso de los meseros pero
para el tema de los cocineros si es necesario tener una nocidn basica para poder desenvolverse
en la cancha v con la experiencia puede mejorar. Considero que un tema super importante en
un restaurante son sus platos, entonces un cocinero con experiencia previa ayuda a que el
tiempo de aprendizaje sea mas corto v pueda dominar los sabores que se requieren para los
platos mucho mas rapido.
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EXPERTO 6 ADMINISTRADOR RESTAURANTE ITALIANO

1. ;Qué competencias considera que deberia tener el candidato ideal en cuanto al
reclutamiento para un restaurante va sea meseros, CoCIneros, cajero, etc.”?

Para los puestos que tienen contacto directo con los clientes frecuentemente, deben ser
amables, pacientes v atentos. Los clientes pueden tener dudas sobre los ingredientes de los
platos o sobre recomendaciones de qué pedir, entonces nuestros trabajadores deben de ser
capaces de responder cualquiera de sus dudas. Ser atentos también es importante para estos
puestos va que hace que el cliente se sienta escuchado v visto. En el caso del area de cocina,
deben de tener conocimientos técnicos basicos. Ademas, deben de ser rapidos en el servicio
para poder atender los pedidos en un tiempo razonable. Poder trabajar en equipo con diversas
personas, va que cocinar comprende diversas areas para poder completar los pedidos a tiempo.

2. Breve descripcion del proceso de seleccion de personal en su restaurante.

Preguntames a nuestros trabajadores si tienen alguna referencia de personas que quieran
trabajar con nosotros. Recibimos sus curriculums v evaluamos =i alguno de los postulantes se
adecua a lo que buscamos para el puesto.

3. jQue caracteriza un optimo servicio al cliente?

Buena comida v buena atencidén. Ambos se complementan s1 uno no es satisfacterio para el
cliente 13 experiencia en general no va a ser tan grata.

4 ;Como manejarias a un trabajador que no se desempefia bien?

Le pido que se relina conmigo para poder conversar v entender bien el contexto en el que
sucedio. Primero diferenciar si es un error que se comete por primera vez v ensefiarle la manera
adecuada de hacerlo. También puede que sea algo que viene tratando de mejorar v esta en
proceso, en ese caso se evalia su progreso. 51 por nltimo, el caso es que no mejora v no
muestra signos positivos, lamentablemente en ese caso se prescinde del trabajador.

5. ;jComo crees que te diferencias de los demas restaurantes del mismo rubro?

Atencion amable, rapida v buena comida Generar una buena experiencia para poder disfrutar
de los platos

6. ;Consideras importante que los candidatos (meseros, cocinercs) tengan experiencia
previa? jen el caso que sea =1, en qué sentido los beneficia?

Es importante pero no obligatorio. Para los puestos de meseros v cajeros se les puede ensefiar,
siempre v cuando tengan la disposicion de aprender v muestren progreso en ello. En el caso de
los cocineros puede ser una ventaja pero como mencioné también se les puede ensefiar Claro
que de todas maneras nos beneficia que tengan experiencia previa, va que sabran como actuar
en ciertas situaciones aun estando en entrenamiento.
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