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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se realizo en la empresa Parrilla del Tio Jessy ubicada
en el cantdn Ibarra, provincia de Imbabura; tiene como objetivo mejorar la eficiencia, eficacia,
economia, ecologia y ética en las actividades que desempefia el recurso humano, planteando
cambios y acciones tendientes a optimizar el rendimiento del personal, a través del desarrollo
de un Modelo de Auditoria de Gestion al Talento Humano. Dentro del estudio se utilizaron los
métodos de investigacion historico — 16gico, analitico — sintético e inductivo - deductivo, con
el fin de describir e interpretar los hechos y situaciones caracteristicas del objeto de estudio,
permitiendo realizar diagnosticos y emitir opiniones sustentadas y validadas; a través de la
aplicacion de las técnicas de recopilacion de datos como entrevista y encuesta se determind las
debilidades dentro de la administracion del personal, designacién de funciones, evaluacion y
control de actividades. La propuesta pretende establecer modelos de evaluacion de control
interno que el gerente puede ejecutar para determinar el desempefio de los empleados y las
acciones correctivas pertinentes para optimizar su rendimiento y corregir las falencias que
afectan el progreso organizacional, finalmente fueron valorados los impactos que generara la
aplicacion de la propuesta, dando como resultado un impacto alto positivo, contribuyendo a la

optimizacion de los recursos financieros, humanos y materiales del negocio.



SUMMARY

This research work was carried out in the company Parrilla del Tio Jessy, located in the Ibarra
canton, Imbabura province. Its objective is to improve the efficiency, effectiveness, economy,
ecology and ethics in the activities carried out by the human resource, proposing changes and
actions tending to optimize the performance of the personnel, through the development of a
Management Audit Model for Human Talent. Within the study we used the methods of historical
research - logical, analytical - synthetic and inductive - deductive, in order to describe and
interpret the facts and situations characteristic of the object of study, allowing to make diagnoses
and issue opinions supported and validated; through the application of data collection techniques
such as interview and survey was determined the weaknesses within the administration of staff,
designation of functions, evaluation and control of activities. The proposal aims to establish
evaluation models of internal control that the manager can execute to determine the performance
of the employees and the pertinent corrective actions to optimize their performance and correct
the weaknesses that affect the organizational progress, finally the impacts that the application of
the proposal will generate were evaluated, resulting in a highhigh positive impact, contributing

to the optimization of the financial, human and material resources of the business
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PRESENTACION

El tema de investigacion denominado “MODELO DE AUDITORIA DE GESTION AL
TALENTO HUMANO EN LA EMPRESA PARRILLA DEL TIiO JESSY, MATRIZ
IBARRA, UBICADA EN LA PROVINCIA DE IMBABURA”, tiene como objetivo
principal establecer procedimientos y mecanismos de control a las actividades del talento
humano procurando mejorar la eficacia, eficiencia y economia de las operaciones, aplicando

técnicas y herramientas de auditoria para evaluar la situacién actual de la organizacion.

En el Capitulo I: DIAGNOSTICO INICIAL, detalla la situacion actual de la empresa
“Parrilla del Tio Jessy” matriz Ibarra, mediante la aplicacion de encuestas y técnicas de
observacion, que permiten recopilar informacion y realizar el andlisis investigativo. El capitulo
abarca: antecedentes, objetivo general, objetivos especificos, variables, indicadores,
construccion de la matriz diagnostica, andlisis e interpretacion de la informacion, construccion

de la matriz FODA, cruce estratégico y diagnostico del problema identificado.

El Capitulo 11: MARCO TEORICO, describe la base tedrica en la que se fundamenta la
presente investigacion, tomando como referencia conceptos textuales de diversos autores con

el respectivo analisis personal.

En el Capitulo 11l: PROPUESTA, constan las fases para la realizacion del modelo de
auditoria de gestion al talento humano en la empresa Parrilla del Tio Jessy, a través del uso de
técnicas, procedimientos y pruebas de auditoria de cumplimiento a fin de ejecutar la evaluacién

del control interno, plantear acciones y politicas estratégicas.

El Capitulo IV: IMPACTOS, se refiere al analisis de impactos que genera la puesta en
marcha del proyecto, haciendo referencia a los ambitos: administrativo, econémico, ético y
educativo; mismos que pueden generar cambios positivos 0 negativos, resultados que permitan
establecer la viabilidad de aplicacion de la propuesta y que se presenta en la evaluacion del
impacto general.

Finalmente se plantea las respectivas conclusiones y recomendaciones derivadas del
desarrollo del Modelo de Auditoria de Gestion al Talento Humano en la empresa Parrilla del

Tio Jessy, matriz Ibarra.
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JUSTIFICACION

La auditoria de gestion busca conocer y evaluar la eficiencia, eficacia y economia de las
organizaciones, examinando y valorando los indicadores institucionales y niveles de
desempefio pertinentes. EI modelo de auditoria de gestion al talento humano de la empresa
Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra, es la base fundamental para el desarrollo de un trabajo
efectivo y eficaz, para lograr este proposito es necesario contar con personal altamente
capacitado que cumpla las actividades con eficiencia, garantizando de esta manera ser mas

competitivos y obtener un crecimiento continuo.

El talento humano de la Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra, actualmente no posee ningun
tipo de evaluacion en el proceso de seleccion de personal, no se realizan capacitaciones a
empleados, ademas de existir duplicidad de funciones ocasionando la pérdida de tiempo y

recursos econdémicos de la empresa.

La realizacién de este modelo de auditoria de gestidn al talento humano permite establecer
la eficiencia, eficacia y economia en las actividades que desempefia cada uno de los empleados,
con lo cual se plantea acciones y cambios tendientes a optimizar el rendimiento, mejorar la
atencion a los usuarios tanto internos como externos y asi cumplir con la mision, vision y

objetivos de la organizacion.

En el ambito laboral se relaciona con el recurso humano de la empresa, la apertura a nuevos
conocimientos técnicos, llevando como un proceso de aprendizaje, lo que establecera el

mejoramiento continuo de las competencias del personal

Desde la perspectiva académica, el ejecutar el presente trabajo de grado, es una oportunidad
para poner en practica los conocimientos adquiridos en la institucion, en este proceso de
formacion profesional; ademas, es motivante tener la posibilidad de evidenciar la calidad
académica mediante la aplicacién de una propuesta de fortalecimiento empresarial de forma

préctica en la Parrilla del Tio Jessy.



OBJETIVOS

Objetivo general

Disefiar un modelo de auditoria de gestién al talento humano de la empresa Parrilla del Tio

Jessy, matriz Ibarra, ubicada en la provincia de Imbabura.

Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico situacional de la empresa Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra, en el
area de talento humano.

¢ Identificar los referentes tedricos de un modelo de auditoria de gestion direccionada al
talento humano de la empresa Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra.

e Disefiar la propuesta para implementar mecanismos, acciones de control, normas y
procedimientos para el desarrollo del modelo de auditoria de gestion.

e Determinar los principales impactos que genera la aplicacion del modelo de auditoria de

gestion para el area de talento humano de la empresa.



CAPITULO |

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1 Antecedentes

La provincia de Imbabura se encuentra ubicada en la sierra norte del Ecuador limita al norte
con la provincia del Carchi, al este con la provincia de Esmeraldas, al oeste con la provincia de
Sucumbios y al sur la provincia de Pichincha; tiene una extension es de 4.559 Kmz2
aproximadamente. Segun el INEC (2010), la divisién politica de la provincia esta compuesta
por 6 cantones: Ibarra, Antonio Ante, Cotacachi, Otavalo, Pimampiro, y, San Miguel de

Urcuqui.

Segun el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del canton Ibarra desarrollado por
GAD de San Miguel de Ibarra, la ciudad de Ibarra capital de la provincia de Imbabura tiene
una extension territorial de 1.1 mil Km2 tomando en cuenta la zona rural y urbana; esta ubicada
a 115 Km. al noroeste de Quito a 125 Km, al sur de la ciudad de Tulcan, con una altitud de
2.225 m.s.n.m. Los limites del canton son al norte con la provincia del Carchi, al noroeste con
la provincia de Esmeraldas, al oeste con los cantones Urcuqui, Antonio Ante y Otavalo, al este
con el cantdon Pimampiro y al sur con la provincia de Pichincha. Ibarra estd constituida por
cinco parroquias urbanas: San Francisco, El Sagrario, Caranqui, Alpachaca y Priorato; y siete
parroquias rurales: San Antonio, La Esperanza, Angochagua, Ambuqui, Salinas, La Carolina
y Lita. (GAD lbarra, 2014).

El procesamiento de alimentos que se sirven al consumidor final es una verdadera industria
a nivel nacional, de la cual depende un considerable sector humano en el aspecto laboral y
financiero; la ciudad de Ibarra constituye en un referente artesanal, gastronémico, cultural y
turistico en el norte del pais, esto permite la creacion de pequefias empresas de servicio como
restaurantes y hoteles que colaboran en el desarrollo econémico, social y cultural de los

habitantes.

La Parrilla del Tio Jessy es un establecimiento dedicado a brindar el servicio de
alimentacidn, con la especialidad de carnes al carbdn y recepciones, el inici6 de la actividad



econdémica fue en el afio de 2010; durante los 9 afios de funcionamiento, el restaurante logré
un crecimiento sostenido, permitiendo la apertura de dos nuevas sucursales; actualmente el
negocio cuenta con tres restaurantes: la matriz se encuentra ubicada en la ciudad de Ibarra Av.
Cristébal de Troya 61-81, Redondel de Ajavi; la primera sucursal se establece en la ciudad de
Ibarra Sector la Florida Av. Mariano Acosta y Manuela Cafiizares, frente la Gasolinera de la
Florida., Carr 35; y la segunda sucursal en el Cantén Otavalo Panamericana Sur y calle Pisabo,

Sector La Joya.

Actualmente el restaurante cuenta con 9 empleados de forma fija, en el local principal de la
ciudad de Ibarra, los cuales son 1 administrador, 1 auxiliar contable, 1 cajero, 1despachador, 2
meseros, 1 parrillero, 1 jefe de cocina y 1 cocinera; para fines de semana y festivos se suman
4 personas mas que trabajan de manera ocasional; brinda servicio de lunes a domingo y feriados

de 12:00 h a 22:00h, contando con mayor frecuencia de clientes los fines de semana y festivos.

La empresa se rige bajo la Ley de fomento artesanal, Codigo de trabajo ecuatoriano, entre
otras aplicables a negocios que ofertan servicio de alimentacion; se encuentra obligada a
cumplir con disposiciones establecidas por el SRI para personas naturales obligadas a llevar
contabilidad con calificacidon artesanal; cuenta con permiso de funcionamiento y registro
sanitario otorgado por el GAD y permiso del Cuerpo de Bomberos Ibarra; la organizacion
ofrece a los clientes productos alimenticios elaborados bajo normas de seguridad y salud
alimentaria, debido a esto se encuentra regulada por ARCSA brindando garantia y confianza a

los comensales.

El organismo de control que rige las obligaciones de la empresa en el ambito laboral es el
Instituto ecuatoriano de seguridad social (IESS), mismo que determina los procesos de
contratacion, remuneracion y liquidacion legales que el negocio debe cumplir, con el fin de
mantener las relaciones laborales del empleador y personal bajo el margen de la ley y evitar

sanciones futuras.

Debido a la gran competitividad que existe en el mercado gastronémico la Parrilla del Tio
Jessy ve la necesidad de fortalecer el control sobre la gestion al talento humano para de esta
manera optimizar los procesos internos y obtener eficiencia, calidad y economia en cada una
de las actividades, esto generara un rendimiento economico al negocio y mayor confianza tanto

para el &rea administrativa, operativa y clientes.



1.2 Objetivos de diagnostico

1.2.1 Objetivo general.

Realizar un diagndstico situacional al talento humano de la empresa “Parrilla del Tio Jessy”,
matriz lIbarra, a través de la utilizacion de diferentes estrategias, métodos y técnicas de

investigacion.

1.2.2 Objetivos especificos.

e Determinar la estructura organizacional de la Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra.

e Definir la gestion del talento humano, los procesos de seleccién, reclutamiento y
capacitacion del personal.

e Identificar las normas, politicas, y reglamentos establecidos en la organizacion.

e Establecer los instrumentos técnicos que actualmente se utilizan para evaluar el control

interno de la gestion de talento humano.

1.3 Variables diagnésticas

Para fundamentar las bases diagnosticas del presente proyecto de investigacion, se han
determinado las siguientes variables diagndsticas:

Estructura organizacional

o o

Gestion del talento humano

o

Normativa legal

o

Control interno

1.4 Indicadores

Se establecen los siguientes indicadores de acuerdo con las variables expuestas

anteriormente:

A. Estructura organizacional



Mision
Vision
Principios y valores

Organigrama

. Gestion del talento humano

Seleccion de personal
Reclutamiento de personal
Puestos y funciones
Evaluacion de desempefio
Capacitacion

Clima organizacional

. Normativa legal

Leyes
Normas
Reglamentos

Estatutos

. Control interno

Eficiencia del personal
Eficacia de las estrategias o0 acciones

Evaluacion de resultados.



1.5 Matriz de relacién diagnostica

Tabla 1
Matriz de relacion diagnostica

OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES FUENTE TECNICAS FUENTES DE
INFORMACION
o Misidn
a) Determinar la estructura e Vision N e Gerente
. . Estructura e Lo
organizacional de laparrilla o - e Principios y valores ePrimaria | CE)btserv_a;:lon directa
del Tio Jessy, matriz Ibarra. g e Organigrama nirevistas e Empleados
- ., e Seleccion de personal
b) Definir la gestion del talento Gestion del o Reclutamiento de personal ¢ Observacion directa o Gerente
humano, los procesos de talento humano e Puestos y funciones e Primari o Entrevist
seleccion, reclutamiento y Eval y ded . Imaria = evistas lead
capacitacion del personal. ¢ Evaluacion de desempefio e Encuestas e Empleados
o Capacitacion
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o . o Leyes A ¢ Observacion directa T
politicas, y reglamentos Normativa legal Real i e Primaria « Entrevist e Bibliogréafica
establecidos en la eglamentos e Secundaria nirevistas e Empleados
organizacion. Normas * Encuestas ¢ Bibliogréfica
d) Establecer los instrumentos e Eficiencia del personal
técnicos que actualmente se o Eficacia de las estrategias 0 ¢ Observacion directa * Gerente
utilizan para evaluar el Control interno acciones ¢ Primaria e Entrevistas e Empleados
control interno de la gestion e Evaluacion de resultados. e Encuestas e Clientes

de talento humano.

Fuente: Investigacion directa, Parrilla del Tio Jessy



1.6 Mecanica operativa

1.6.1 Metodologia de la investigacion.

El presente trabajo de investigacion requirio la utilizacién de un conjunto de métodos,
técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, que permiten mantener en orden las ideas y

actividades, para emitir un analisis critico de los resultados obtenidos.

1. Meétodos

= Método histdrico — logico: este metodo permite conocer la evolucidn de acontecimientos o
hechos que se desarrollaron en el pasado pero que fueron la causa de la situacién actual de
un fendmeno real es decir estudia la reaccion causa y efecto, como lo menciona Diaz, V.,
(2009):

El método historico estudia la trayectoria real de los fendmenos y acontecimientos en el
devenir de la historia en base a su etapa o periodo. EI método légico investiga la
existencia o no de leyes generales de funcionamiento y desarrollo de los fenémenos. (p.
134)

Este método fue utilizado en el estudio de la evolucion historica de la empresa “Parrilla del
Tio Jessy”, desde la apertura en el afio 2010 hasta la actualidad, permitiendo determinar los
logros y deficiencias a través de los afios, la experiencia adquirida coémo también los objetivos
alcanzados; como resultado se posibilita la estructuracion de la matriz FODA y cruces

estratégicos; facilitando la determinacién del problema de diagndstico.

= Método analitico — sintético: este método en primer lugar separa los elementos que
intervienen en un fendmeno y después reune los elementos que tienen relacion entre si para

la creacion de un nuevo todo, segin Diaz, V., (2009):

El método analitico consiste en la separacién de las partes de la realidad de un todo para
estudiarlas de forma individual, para conocer cuales son los principales elementos y
como se relacionan (andlisis), y la reunidn racional de elementos dispersos para

estudiarlos en su totalidad, como una visualizacion general (sintesis). (p. 136)



En la presente investigacion el método analitico se utilizé en el analisis de datos obtenidos
a través de los instrumentos de recoleccion de informacion como la aplicacion de una encuesta
al nivel operativo y entrevista al gerente, ademas de realizar una ficha de observacion de la
estructura organizacional; con el fin de determinar la situacion actual de la empresa. La sintesis
se utilizé en la unién de informacion y establecimiento de los principales problemas que afectan
a la organizacion; a lo largo del trabajo de auditoria fueron utilizados el analisis y sintesis de

evidencia para estructurar las acciones correctivas.

= Método inductivo — deductivo: este método presenta dos fases, en la primera el investigador
realiza la observacion de casos especificos para obtener conclusiones generales y en la
segunda fase se determina si esas generalizaciones se relacionan a situaciones especificas,
generalmente la investigacion cualitativa se relaciona a lo inductivo y la cuantitativa a lo
deductivo, “basado en la 16gica y relacionado con el estudio de hechos particulares, aunque
es deductivo en un sentido parte de lo general a lo particular, e inductivo en sentido

contrario va de lo particular a lo general”. (Bernal, 2016, pag. 56).

El método inductivo — deductivo se aplico para detectar las causas y factores que originan
la necesidad de implementar un modelo de auditoria de gestion al talento humano de la “Parrilla
del Tio Jessy”, desde dos puntos de investigacion de lo particular a lo general y de lo general
a lo particular y determinar politicas, acciones y estrategias para lograr mejorar el desarrollo

organizacional.

2. Técnicas e instrumentos

La recoleccion de informacién primaria y secundaria tiene relacion con los objetivos,
variables e indicadores y aspectos externos que influyen en el desarrollo de las actividades de
la entidad, en relacion con los objetivos de la presente investigacion, se aplicé un conjunto de
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, mismos que se clasifican de la siguiente

manera:

a) Observacion

La observacion es necesaria en cada etapa el trabajo de investigacion, debido a que permite

tener contacto directo con el problema de investigacion y los sujetos involucrados, tiene como
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objetivo recopilar y contrastar informacion con los hechos reales que el investigador observa;
“la investigacion puede valerse de la observacion para recabar informaciéon diversa y en
contextos distintos ...... se ha determinado que existen diferencias entre algunas formas de
observacion” (Cid, Mendez, & Franco, 2007, pags. 102,103)

El instrumento utilizado en esta técnica fue la ficha de observacién aplicada en el area fisica,
ambiente de trabajo y procesos que realizan los empleados y trabajadores de la organizacion,

con el fin de obtener informacion real de la situacién actual del negocio.

Ademas, se realizé una observacion documental a los archivos, documentos y normativa
legal que rige el funcionamiento de la entidad logrando el acceso a fuentes de informacion

secundaria como:

e Sitio web de “La Parrilla del Tio Jessy”

e Ministerio de turismo

e Instituto ecuatoriano de seguridad social

e Tesis de grado

e Articulos cientificos

e Revistas

e Ley fomento artesanal

e Servicio de rentas internas

e Cddigo de trabajo ecuatoriano

e Agencia de regulacidn, control y vigilancia sanitaria

e Demas leyes y reglamentos aplicables

b) Entrevista

La entrevista es una técnica de investigacion para obtener informacion, dirigida a una sola
persona, donde el entrevistador realiza una serie de preguntas abiertas con el fin de recibir
respuestas directas objetivas del entrevistado, donde se analiza la respuesta y comportamiento
o lenguaje corporal; la entrevista “ es una interaccion en la cual se exploran diferentes
realidades percepciones, donde el investigador intenta ver las situaciones de la forma como la
ven los informantes” (Cid, Mendez, & Franco, 2007, pag. 106)
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El instrumento utilizado en la técnica de entrevista es un cuestionario con preguntas abiertas
dirigido al gerente de la Parrilla del Tio Jessy, constituido por interrogantes sobre la estructura
organizacional, gestion de talento humano y control dentro de la organizacion; con el fin de

determinar la perspectiva personal de la empresa.

c) Encuesta

La encuesta es una técnica que permite recopilar informacién, a través de la formulacién y
aplicacion de un conjunto de preguntas a un grupo de personas predeterminado, es “la
aplicacion de un procedimiento estandarizado para recabar informacion oral o escrita de una

muestra amplia de sujetos” (Cid, Mendez, & Franco, 2007, pag. 85)

En la técnica de encuesta se utilizd el instrumento de cuestionario con preguntas cerradas
aplicado a los 9 empleados de la Parrilla del Tio Jessy matriz Ibarra, las interrogantes
planteadas al personal buscan determinar el conocimiento interno del negocio, los procesos y

procedimientos que se llevan cabo, que permitié determinar la situacion real de la empresa.

1.6.2 Identificacion de poblacién.

En el desarrollo del presente estudio se determind como poblacion al gerente, personal y

clientes del establecimiento matriz ubicado en la ciudad de Ibarra redondel Ajavi.

Tabla 2

Poblacion del directivo “Parrilla del Tio Jessy”
Cargo N° Personas
Gerente 1
Total: 1

Fuente: Investigacion directa, Parrilla del Tio Jessy

a) Poblacion empleados de La Parrilla del Tio Jessy.

Tabla 3
Poblacion personal “Parrilla del Tio Jessy” por establecimiento
Establecimiento Numero empleados
Matriz Ajavi, Ibarra 9
Sucursal florida, Ibarra 7
Sucursal Otavalo 7
Total: 23

Fuente: Investigacion directa, Parrilla del Tio Jessy
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Tabla 4

Poblacion del personal “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra
Cargo N° Personas

(=Y

Administrador
Auxiliar contable
Cajero
Despachador
Parrillero
Mesero
Jefe cocina
Auxiliar cocina
TOTAL

Fuente: Parrilla del Tio Jessy, matriz Ajavi lbarra

OlRP P NR R R R

Actualmente el restaurante cuenta con 9 empleados de forma fija, en el local principal de la
ciudad de Ibarra, los cuales son 1 administrador, 1 auxiliar contable, 1 cajero, 1despachador, 2
meseros, 1 parrillero, 1 jefe de cocina y 1 cocinera; para fines de semana y festivos se suman
4 personas mas que trabajan de manera ocasional; la poblacién determinada es minima, razon

por la que se aplico encuestas a todos los empleados y la entrevista al gerente propietario.
b) Poblacion clientes de La Parrilla del Tio Jessy.
El nimero de clientes mensuales que visitan el establecimiento es determinado a partir del

numero de facturas emitidas, tomando la cantidad de comprobantes correspondientes a los

ultimos 6 meses, con el fin de obtener una cantidad promedio de clientes.

Tabla s
Ventas mensuales “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra
MES N° FACTURAS EMITIDAS
Octubre 2018 2890
Noviembre 2018 2968
Diciembre 2018 3067
Enero 2019 2826
Febrero 2759
Marzo 2733
Total 17243
Promedio mensual 2874

Fuente: Parrilla del Tio Jessy, matriz Ajavi Ibarra_ Reporte mensual de ventas ARIES
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Los reportes de ventas de los ultimos 6 meses fueron facilitados por el gerente de la Parrilla
del Tio Jessy, con lo cual se puede determinar el promedio mensual de clientes que posee la
organizacién, dando como resultado que aproximadamente 2874 clientes son atendidos

mensualmente en el establecimiento.
1.6.6 Célculo de la muestra.
a) Muestra encuesta a clientes.

Para identificar el namero de clientes encuestados, se aplico la siguiente férmula para

_ Z2%+8%+N
~ (N-1)* e2+(Z2%62)

determinacion de la muestra: n

Simbologia:

N = Tamafio de la Poblacién
n = Tamafio de la muestra

e = Nivel de error muestral
5% = Varianza

Z = Nivel de Confianza

Datos:

N = 2874 clientes

n = Valor a Calcular

e = 5% margen aceptable (0,05)

52 = 0,25 porque se trabaja en el centro, es decir 0,5 de éxito y 0,5 de fracaso
Z =1,96 (nivel de confianza 95%)

(1,96)2%0,25%2874 2760,1896 2760,1896
n = n = n—=——————
((2874—1)* (0,05)2)+(1,96)2*0,25 (2873%0,0025)+0,9604 7,1825+0,9604
2760,1896
n=—-— n =339
8,1429

Luego de haber realizado los célculos matematicos se obtuvo la muestra del total de la

poblacion, correspondiente a 339 clientes de la Parrilla del Tio Jessy, quienes fueron
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encuestados con el fin de obtener informacion sobre el desempefio y servicio que presta el

talento humano de la organizacion.

1.7 Evaluacién y anélisis de la informacion

1.7.1 Ficha de observacion — estructura organizacional.

Se presentan los resultados de la técnica de observacion, a través de la aplicacion de fichas

descritas a continuacion:

Tabla 6
Ficha de observacion - estructura organizacional ]
EXISTE OBSERVACION
N® ELEMENTO Si En Parte No
1 Mision X
2 Visién X
3 Politicas X
4 Valores X
5 Objetivos X
6 Metas X
7 Reglamento interno X Se lo esté realizando.
8 Organigrama estructural X
9 Manual de funciones X Se lo esta realizando.
10 Manual de procedimientos X Se lo esta realizando.
11 Cddigo de ética X

Fuente: Parrilla del Tio Jessy, matriz lbarra

Analisis:

La Parrilla del Tio Jessy no cuenta con todos los elementos basicos para la organizacion
como lo son: reglamento interno, codigo de ética, manual de funciones y procedimientos; si
bien algunos de estos ya se los esta construyendo, desde la creacién de le empresa en el afio
2010, aun no se cuenta con ellos por lo que se observan falencias en la estructura, duplicidad y
descoordinacién de funciones y ademas debilidades de cultura organizacional. La mayoria de
los componentes de la estructura organizacional necesitan ser revisados y segun sea el caso

modificados, para adaptarse a las necesidades de la institucion.



1.7.2 Ficha de observacion — equipo de informatica, respaldo y mantenimiento.

Tabla 7

Ficha de observacion equipo de informatica, respaldo y mantenimiento.

15

i Ati Existe
Cant. EquoSiIsr;];?T:g;atlco y si Seguridad / Mantenimiento
9 Computadoras X Se realiza mantenimiento cuando el equipo
presenta fallas, se solicita servicio técnico.
2 Impresoras X Se realiza mantenimiento cuando el equipo
presenta fallas, se solicita servicio técnico.
Equipo utilizado en pequefias ventas o en
1 Maquina registradora X ocasiones cuando el computador presenta fallas.
g g Se realiza mantenimiento cuando el equipo
presenta fallas, se solicita servicio técnico.
1 Software financiero/ contable X Si el sistema presenta fallas, se solicita servicio
(ARIES) técnico.
1 Conexion a internet X Se realiza mantenimiento cuando el equipo
presenta fallas, se solicita servicio técnico.
1 P4gina Web X Se encuentra actualizada con la variedad de
g platillos, con servicio de reservaciones y contacto.
No se cuenta con una impresora matricial, que
1 Impresora matricial facilite la impresion de documentos como:

Archivador (documentos de
la organizacion)

comprobantes de pago y retencion, cheques, entre

otros.

No se cuenta con un estante de archivo que
permita tener informacion oportuna, como, por
ejemplo: contratos de trabajo, comprobantes de
pago y retencién, facturas de compra y venta,
declaraciones tributarias y planillas del IESS.

Fuente: Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Analisis:

La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra, posee equipos y sistemas informaticos como

computadoras, impresoras, registradora, conexion a internet, también se trabaja mediante un

software contable (ARIES); todos estos recursos fueron implementados para mejorar la

productividad y calidad de servicio. Sin embargo, se determina que no se realiza un

mantenimiento periddico y oportuno los equipos, Unicamente se solicita mantenimiento y

servicio técnico cuando este equipo presenta fallas. La falta de mantenimiento ocasiona que

exista mayor riesgo de pérdida informacion, servicio deficiente y también se puede generar

malestar a los clientes y gastos innecesarios.
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1.7.3 Entrevista dirigida al gerente de “La Parrilla Del Tio Jessy”.

Dirigido a: Sr. Edgar Viana

Cargo: Gerente propietario

Lugar: Instalaciones de la “Parrilla del Tio Jessy”

Fecha: abril 27 de 2019

Hora de inicio: 10:10 Hora de fin: 10:48

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en el mercado de carnes al carbén?

“Aproximadamente llevo 22 afios trabajando en el area de restaurantes de comida rapida y
carnes al carbén. Mi primer trabajo fue en el restaurante de comida rapida Maxim’s, donde
trabaje como mesero por un tiempo y luego ingrese al area de cocina, en este lugar tuve la
oportunidad de aprender a sazonar y preparar varios platos. Después de varios afios creamos el
restaurante “La Super Parrillada”, donde desarrolle una receta tUnica y original para
condimentar la carne y lomos mas finos. Finalmente hace 7 afios nacié “La Parrilla del Tio

Jessy”, conservando mi receta original, la cual es el sello de calidad en los platillos” (3°11”).

Analisis: La experiencia que posee el gerente propietario es producto de los afios de trabajo
y dedicacion invertidos, especialmente en el area de cocina, argumentando que posee el
suficiente conocimiento y capacidad para liderar a la organizacion; sin embargo, en el area
administrativa, contable y financiera el conocimiento es minimo, generando que se delegue
funciones de control y supervision al administrador, lo cual no le permite analizar

personalmente el desempefio del talento humano.

2. ¢La “Parrilla del Tio Jessy” dispone de un organigrama que defina claramente los

niveles jerarquicos?

“Si, el organigrama se encuentra dentro de la oficina en el archivo que lleva la asistente

contable, y también en las oficinas de las sucursales de Otavalo y La Florida” (7°43”).

Analisis: La organizacion cuenta con una estructura organica que determina los niveles
jerarquicos, pero esta se encuentra archivada en los documentos de la entidad, generando que

la mayoria del personal operativo desconozca la existencia y que en varias ocasiones las
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funciones y actividades sean designadas por diferentes personas, ocasionando confusién y

duplicidad de funciones.

3. ¢Cuenta la organizacién con una misién y vision institucional? Y ¢EI personal

administrativo y operativo guia las actividades con base en ellas?

“La empresa cuenta con una vision y mision que fueron establecidas poco después de la
creacion del establecimiento matriz, estan guardadas junto con los documentos de constitucion
de la empresa; pero el personal operativo no las conoce, las actividades son designadas en base

a lo que observo pueden ayudar dentro del negocio”. (9°18”).

Andlisis: La misién y vision de la empresa no son plenamente conocidas por el personal
operativo de la organizacion, lo cual no permite dirigir los esfuerzos en conjunto hacia el
desarrollo y éxito del negocio; el gerente propietario dirige y orienta al personal de forma
verbal, pero es necesario que la razon de ser de la empresa este expresada de forma escrita en
lugares donde el personal pueda observarlas y recordar hacia qué fin se dirigen todas las
actividades.

4, ;La “Parrilla del Tio Jessy” cuenta con un reglamento interno que regule las

actividades del personal?

“En este momento no contamos con un reglamento interno, pero estamos trabajando en la

creacion juntamente con los administradores de las sucursales”. (13°217).

Andlisis: El personal no posee una guia que regule el comportamiento y acciones en el lugar
de trabajo, lo cual dificulta el control y evaluacion de desempefio; las politicas de atencién al
cliente, horario de trabajo, uso de informe, seguridad e higiene y demas son expresadas de

manera verbal al ingresar a trabajar en la organizacion.
5. ¢Laempresa mantiene identificados y definidos los procesos que ejecuta?
“Los procesos dentro del area de cocina son conocidos perfectamente por el personal; en

esta area trabajan personas con mas de 5 afios de experiencia, es por esta razon que el nuevo

personal es ubicado en el area de atencién al cliente y caja. Los procesos de caja no tienen
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mayor complejidad y al poco tiempo de trabajo las cajeras ya dominan y realizan

mecanicamente el trabajo”. (16°24”).

Andlisis: Los procesos de la organizacion no estan plenamente definidos, donde el gerente
propietario no menciona los procesos fundamentales que desarrolla el area de compras, bodega
y Talento Humano; demostrando que los procesos de mayor importancia para la autoridad se

centran en el &rea de cocina y caja.

6. ¢Como califica usted el control interno al talento humano que labora en la

organizacién?

“El control del personal esta a cargo del administrador, y por lo que he podido observar en
los Gltimos meses se ha mejorado el control al uso correcto del uniforme, la atencién a los

clientes y minimizado el uso de celular en horario de trabajo” . (20°55”).

Andlisis: Las funciones del administrador se centran en el control al talento humano y a
pesar de que han existido mejoras en el desempefio, el encargado no controla las actividades
del personal en horario nocturno y el subadministrador posee funciones distintas como control

de bodega y compras.

7. ¢Queé tan importante considera mantener al personal de la empresa en constantes

capacitaciones para la mejora del desempefio?

“Las capacitaciones son importantes para mejorar el desempeno del personal, pero para la
organizacién es sumamente dificil disponer de tiempo para cursos de capacitacion, ademas que
siempre contamos con nuevos empleados que generalmente trabajan por 2 0 3 meses y luego
renuncian, es por esta razon que los integrantes de reciente ingreso son capacitados por otros

empleados que tengan mayor conocimiento y experiencia en la empresa” (24°38”)..

Andlisis: El gerente propietario asegura que la capacitacion del personal es importante, sin
embargo, no se realizan cursos de formacion con profesionales especializados, designando la
preparacion de nuevos empleados al personal que posee experiencia en cada una de las areas,
ocasionando que el recurso humano no desarrolle completamente las habilidades y Gnicamente

realice las actividades de manera mecénica sin brindar valor agregado al trabajo.
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8. ¢Qué importancia tiene realizar evaluaciones del desempefio al talento humano?

“Las evaluaciones son de suma importancia para conocer si el desempefio del trabajador es
el esperado, el personal de cocina y caja es controlado por el administrador, se le solicita
informes mensuales sobre el desempefio del personal, pero en cuanto a evaluaciones personales

no hemos tenido la iniciativa de realizarlas” (26°11”).

Andlisis: Dentro de la organizacién no se han estructurado y aplicado formatos de
evaluacion de desemperfio al personal los empleados necesitan ser evaluados para generar

compromiso hacia la entidad y recibir retroalimentacién en el trabajo

9. ¢Qué tan importante considera usted que es la Auditoria de Gestion al Talento
Humano de una organizacion?

“Es de suma importancia para conocer los errores y deficiencias que posee el personal y
definir politicas y estrategias para mejorar el desempefio, de manera que en un futuro los
empleados realicen las actividades correctamente, si necesidad de que exista un control

constante y llamados de atencion; mejorando el servicio al cliente” (29°42”).

Analisis: La auditoria de gestion de talento humano en la “Parrilla del Tio Jessy”, es
necesaria para orientar el desempefio de toda la organizacion hacia un fin comudn, y crear un
sistema donde el talento humano es el eje central y los planes, estrategias y politicas se mejoren

y adapten a un entorno cambiante.

10. ;Cémo ve a “La Parrilla del Tio Jessy dentro de cinco afios?

“Como propietario de la empresa, espero que en un futuro cercano se logre abrir nuevas
sucursales en las provincias de Pichincha y Carchi; lo que se ha logrado hasta el dia de hoy es
satisfactorio personalmente, alin espero mas y que la empresa sea reconocida a nivel nacional

por la calidad, sabor y receta original que ofrecemos a los clientes”. (36°57”).

Analisis: Las expectativas del gerente propietario, se centran en el crecimiento y expansion
de mercado de la organizacion; sin embargo, no toma en cuenta la importancia de la

capacitacion y experiencia del talento humano en €l logroé de los objetivos.
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1.7.4 Encuesta dirigida a los empleados de “La Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra.

A continuacién, se presenta los resultados de la encuesta aplicada al talento humano de la

Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra:

Datos informativos

Tabla 8
Cargos del personal
Cargo N° personas Porcentaje
Administrador 1 11,11%
Auxiliar contable 1 11,11%
Cajero 1 11,11%
Despachador 1 11,11%
Parrillero 1 11,11%
Mesero 2 22,22%
Jefe cocina 1 11,11%
Auxiliar cocina 1 11,11%
TOTAL 9 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

B Administrador

m Auxiliar Contable

 Cajero
Despachador

H Parrillero

B Mesero

o Jefe Cocina

B Auxiliar Cocina

Figura 1: Cargo del personal

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

Andlisis:

Segun los datos recopilados por la presente encuesta, el personal tiene definido un cargo
dentro de la organizacién, la mayoria de los empleados trabajan en el area de produccion en la
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cocina y parrilla; mientras que menos de la mitad de los trabajadores se desenvuelven en area
administrativa, contable y caja.

. Cuanto tiempo de trabajo lleva en “La Parrilla del Tio Jessy”?

Tabla 9

Afios de trabajo
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de 1 afio 4 44,44%
De 1 a 3 afios 3 33,33%
De 3 a 5 afos 1 11,11%
Mas de 5 afios 1 11,11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

= Menosdelafo = Dela3aiios = De3abaiios Mas de 5 afios

Figura 2: Afos de trabajo

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

Andlisis:

Los resultados reflejan que casi la mitad de los empleados tienen menos de 1 afio trabajando
dentro de la empresa, dicho personal labora en el area de caja y atencion al cliente como
meseros, mientras que la cuarta parte mencionan que llevan de 1 a 3 afios y la minoria de los
empleados tienen més de 5 afios en la empresa, quienes se desempefian en el area de cocina y

en el &rea administrativa, contando con mayor experiencia y conocimiento de la organizacion.
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2. De los siguientes enunciados sefiale el nivel de formacion profesional:

Tabla 10

Nivel de educacion
OPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Primaria 2 22,22%
Secundaria 6 66,67%
Superior 1 11,11%
Post Grado 0 0,00%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

= Primaria = Secundaria = Superior Post Grado

Figura 3: Nivel de educacion

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

Andlisis:

Los resultados de la encuesta permiten determinar que la mayoria del personal posee una
educacién de segundo nivel, demostrando tener preparacion académica para realizar las
funciones asignadas; una minoria del personal posee educacion superior, misma que es un
requisito para personal del area administrativa, donde unicamente el administrador posee un

titulo de tercer nivel.
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3. ¢Cual fue el procedimiento que la organizacién siguié para asignarle el puesto que

desempefia actualmente?

Tabla 11
Proceso de reclutamiento y seleccion
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Seleccidn de carpetas y entrevista personal 3 33,33%
Pruebas de conocimiento 0 0,00%
Recomendacion de terceros 6 66,67%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

B Seleccidn de Carpetas y Entrevista Personal Pruebas de Conocimiento B Recomendacion de Terceros

Figura 4: Proceso de reclutamiento y seleccion

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

Andlisis:

De los resultados obtenidos, se puede determinar como la mayoria de los empleados fueron
seleccionados por recomendacién de terceros, la organizacién no cuenta con un proceso de
seleccion y contratacion de personal basado en los conocimientos, habilidades y competencias,
es evidente que la contratacion se realiza a partir de la influencia de otras personas sobre la

decision del gerente.
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¢ Cuando ingresé a trabajar, se le informé sobre las funciones especificas que deberia

realizar?
Tabla 12
Conocimiento de funciones
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 66,67%
NO 3 33,33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

=S| = NO

Figura 5: Conocimiento de funciones

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

Analisis:

La mayoria del personal expresa que si se le informé sobre las funciones que debe
desempefiar en cada puesto de trabajo, después de la contratacion, lo que permite determinar
que la organizacién dispone las funciones del personal de acuerdo con las habilidades que
demuestra en cada area de trabajo; antes de la contratacion todos los empleados tienen un
periodo de prueba para determinar el &rea a la que sera asignado, asegurando el buen

desempefio en el trabajo.
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De los siguientes enunciados, con referencia a la Parrilla del Tio Jessy, indique el nivel de

conocimiento que tiene de cada uno:

Tabla 13
Estructura organizacional
DESCRIPCION ALTO MEDIO BAJO
Organigrama 6 3
Mision 4 5
Vision 4 5
Obijetivos 3 6
Valores 7 2
Politicas 2 5 2
TOTAL 9 24 21
PORCENTAJE 16,67% 44,44% 38,89%
Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra
POLITICAS
VALORES
OBJETIVOS .
M Bajo
B Medio
VISION
| m Alto
MISION
ORGANIGRAMA
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Figura 6: Estructura organizacional

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

Andlisis:

Los resultados de la encuesta reflejan que la mayoria del personal posee un conocimiento
medio sobre la estructura organizacional de la empresa, argumentando que, si conocen la
existencia de la mision, vision, objetivos, valores y politicas de la entidad, pero que no han sido
socializados de manera adecuada para que todo el personal dirija las actividades en base a dicha

estructura.
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6. De los siguientes aspectos, sefiale en cual ha recibido cursos de capacitacion, organizados

por la empresa:

Tabla 14
Capacitacion personal ]
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Servicio al cliente 2 22,22%
Seguridad y salud ocupacional 1 11,11%
Seguridad e higiene alimentaria 0 0,00%
Gestion de talento humano 0 0,00%
Contabilidad y tesoreria 0 0,00%
Ninguno 6 66,67%
Otro 0 0,00%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

H Servicio al Cliente

W Seguridad y Salud Ocupacional

W Seguridad e Higiene Alimentaria
Gestion de Talento Humano

M Contabilidad y Tesoreria

B Ninguno

B Otro

Figura 7: Capacitacion personal

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

Andlisis:

La mayoria del personal de la Parrilla del Tio Jessy expresa que no recibi6é ningun tipo de
capacitacion otorgado por la empresa, existen pocas personas que recibieron hace mas de 1 afio
un curso de formacién en Seguridad Ocupacional, debido a que en el area de cocina era
necesario capacitar al personal en el manejo de maquinas y herramientas fundamentales en las

actividades.
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7. ¢Como se controla el cumplimiento de las actividades designadas a cada empleado de la

empresa?

Tabla 15

Control personal

DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

Reglamento interno 0 0,00%
Inspecciones 2 22,22%
Observacion directa 7 77,78%
Ninguna 0 0,00%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

M Reglamento Interno M Inspecciones B Observacion Directa  E Ninguna

Figura 8: Control personal

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

Andlisis:

La mayoria de los encuestados reconoce que el cumplimiento de las actividades y horario
de trabajo es controlado de forma directa por la administradora de la empresa, asegurando el
manejo adecuado del talento humano y sanciones de incumplimiento; se observa como la
gestion del personal se complica al no contar con un reglamento interno que regule y determine

las acciones de manera escrita.
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8. ¢En cual de los siguientes aspectos cree usted que necesita mejorar la organizacion?

Tabla 16

Aspectos a mejorar
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Atencion al cliente 1 11,11%
Seleccion y contratacion 3 33,33%
Capacitacion 4 44,44%
Control 1 11,11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

H Atencion al Cliente M Seleccion y Contratacién ~ H Capacitacion Control

Figura 9: Aspectos a mejorar

Fuente: Encuesta aplicada al personal de la “Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra

Anadlisis:

La mayoria del personal opina que la empresa necesita otorgar mayor capacitacion a los
empleados, lo cual les permitiria realizar el trabajo de mejor manera, también desean aumentar
la productividad al recibir formacion en temas informaticos que permitan dominar el manejo
del sistema contable y financiero. La cuarta parte de las personas encuestadas opinan que la
organizacion necesita mejorar los procesos de seleccion, reclutamiento y contratacion del
personal; generalmente el personal nuevo no cuenta con el conocimiento necesario y renuncia

al poco tiempo de haber ingresado a la organizacion.
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1.7.5 Encuesta dirigida a los clientes de “La Parrilla Del Tio Jessy”, matriz Ibarra.

A continuacion, se presenta los resultados de la encuesta aplicada a clientes de la Parrilla
del Tio Jessy, matriz Ibarra:

1. ¢;Como calificaria usted el servicio y atencion al cliente en “;La Parrilla del Tio Jessy”,

matriz lbarra?

Tabla 17

Opiniodn sobre la calidad del servicio
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Excelentes 63 18,58%
Buenos 217 64,01%
Regulares 41 12,09%
Malos 18 5,31%

Total 339 100%

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

M Excelentes ® Buenos @ Regulares Malos

Figura 10: Opinidn sobre la calidad del servicio

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Andlisis:

La mayoria de los clientes encuestados manifestaron que la calidad del servicio dentro de la
organizacion es aceptable o bueno, argumentando que el principal problema en el servicio es
el tiempo que deben esperar para recibir el pedido, este factor genera malestar entre los
consumidores; otro factor que los clientes tomaron en cuenta es el tiempo que tardan al hacer
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una fila frente al area de caja para solicitar el platillo, que segln expresaron es demasiado y en

ocasiones prefieren ir a otro establecimiento donde sean atendidos con mayor agilidad.

2. Ensuopinion, ¢cree que el personal a cargo de atencion al cliente y caja son eficientes?

Tabla 18
Opinidn sobre la eficiencia del personal
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sl 176 51,92%
NO 163 48,08%
Total 339 100%

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

ES| mNO

Figura 11: Opinion sobre la eficiencia del personal

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Andlisis:

Los resultados obtenidos, reflejan como la mayoria de los clientes estan de acuerdo en que
el personal de atencion al cliente es eficiente, sin embargo, existe un porcentaje muy alto que
considera ineficiente el desempefio del recurso humano de atencidn al cliente; demostrando
que existen graves problemas en el trabajo del personal que se desarrolla directamente con el
consumidor final, y tanto el comportamiento, actitud y habilidad refleja la imagen de la
organizacion ante los clientes; es necesario identificar cuales son los factores que originan la
deficiencia en las actividades del personal y establecer politicas y controles que regulen a las

personas responsables de brindar un servicio de calidad.
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3. ¢Por qué prefiere consumir en “La Parrilla del Tio Jessy?

Tabla 19
Preferencia del consumidor
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Atencion amable 82 24,19%
Servicio eficiente 47 13,86%
Sabor y calidad del producto 196 57,82%
Precios bajos 14 4,13%
Total 339 100%

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

H Atencion Amable M Servicio Eficiente H Sabory Calidad del Producto Precios Bajos

Figura 12: Preferencia del consumidor

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Andlisis:

Segun los datos recopilados la mayoria de los encuestados manifestaron que la preferencia
hacia la “Parrilla del Tio Jessy”, se debe al sabor y calidad que posee el producto, argumentando
que la sazon o condimento que posee es realmente bueno combinado con un excelente tamafio
de la carne a la parrilla; permitiendo determinar que el personal del &rea de produccién (cocina
y parrilla), posee la experiencia y conocimiento necesarios para preparar los platillos que

desean los clientes y por los cuales la organizacion es reconocida en el mercado.
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4. ¢En qué ambito considera usted que el personal de La Parrilla del Tio Jessy debe ser

capacitado constantemente?

Tabla 20

Opinidn sobre la capacitacion del personal
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Atencion al cliente 203 59,88%
Seguridad e higiene alimentaria 97 28,61%
Sistemas informaticos 39 11,50%
Ninguno 0 0,00%
Total 339 100%

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

B Atencion al Cliente B Seguridad e Higiene Alimentaria m Sistemas Informaticos

Figura 13: Opinion sobre la capacitacion del personal

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Andlisis:

Ninguno

Los resultados de la encuesta permiten determinar que la mayoria de los clientes creen que

el personal necesita ser capacitado en atencion al cliente, argumentando que el servicio puede

mejorar si el personal se encuentra mas preparado en esta area; de igual manera creen que es

necesario capacitar a los empleados en términos de seguridad e higiene alimentaria, lo cual

brinda mayor seguridad y confianza al consumidor.
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5. Segin lo que usted ha observado en “La Parrilla del tio Jessy”, ;Como calificaria la

coordinacion y comunicacion que existe entre el personal de atencion al cliente?

Tabla 21

Opinidn sobre |?. coordinacion y comunicacion del personal
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 51 15,04%
Bueno 203 59,88%
Regular 77 22,71%
Malo 8 2,36%
TOTAL 339 100%

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

M Excelente M Bueno M Regular Malo

Figura 14: Opinidn sobre la coordinacién y comunicacién del personal

Fuente: Encuesta a los clientes de La Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Analisis:

De los resultados obtenidos, la mayoria de los clientes opinan que la coordinacion y
comunicacion entre el personal es buena, y dado que la eficiencia en el lugar de trabajo depende
de la organizacién de actividades, al existir problemas en este aspecto se pueden generar errores
en los pedidos o duplicidad de funciones, lo cual afecta la eficiencia en la entrega de pedidos;
ademas la transmision de informacion dentro del personal debe ser mejorada para lograr un

servicio de calidad.
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6. Cree usted que, en la organizacion, ¢ Se deberia mejorar la estrategia de oportunidad

y amabilidad, mediante el control al comportamiento y atencion del personal?

Tabla 22
Opinidn sobre el control al Qersonal
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 294 86,73%
NO 45 13,27%
TOTAL 339 100%

Fuente: Encuesta a los clientes de la Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

mS| mNO

Figura 15: Opinidn sobre el control al personal

Fuente: Encuesta a los clientes de la Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
Anélisis:

Los resultados de la encuesta permiten determinar que gran parte de los encuestados
consideran que es necesario un mayor control al personal por parte del administrador de la
organizacion, argumentando que con un control constante se lograra eliminar los problemas
que existen en la coordinacion y comunicacion de los empleados; los clientes demandan mayor
control; es responsabilidad de la gerencia responder al malestar e implementar nuevas
herramientas que regulen el desempefio de cada uno de los empleados en busca de mejorar el

desempefio, especialmente en el area de atencidn al cliente.
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1.7.6 Analisis externo

Para realizar el analisis externo de la empresa La Parrilla del Tio Jessy, se utilizé el enfoque
PESTEL (politico, econémico, social, tecnoldgico, ecolégico y legal), a través de la
investigacion documental se recolecto la siguiente informacién secundaria pertinente a la

actividad econémica del negocio:

a) Factor politico

Entre las politicas mas importantes que benefician a las MiPymes de distintas actividades
econdémicas es la ley de fomento productivo. El ecuador a través del ministerio de turismo
promociona la gastronomia local, y otras costumbres alimenticias que tienen las localidades a
nivel nacional y especificamente de la ciudad de Ibarra. EI gobierno autonomo descentralizado
de Ibarra promueve los atractivos turisticos y la gastronomia en general que brinda la estructura

hotelera que brinda los bares y restaurantes localizados en la ciudad.

b) Factor econémico

El sector de hoteles, bares y restaurantes esta conformado por 25% de medianas empresas y
65% por pequerias empresas y microempresas, el 15% por grandes empresas a nivel nacional
con un total de 26.932 establecimientos. EI nimero de empresas crecio el 3.8% del afio 2017
al 2018 siendo las empresas de la linea de restaurantes, cevicherias, picanterias, las que
crecieron en un 3.6% del afio 2017 — 2018 segtn el MINTUR 2018.

e Generacion de empleo

El sector de establecimiento de alimentacion y bebidas o sector de hoteles, bares y
restaurantes son una fuente generadora de ingresos y empleo segun MINTUR se generan
anualmente alrededor de 399.180 empleos directos sin considerar los empleos indirectos que
representa un 5.6% del total de empleo en el pais segiin datos del MINTUR 2018. En la
estructura de establecimientos de hoteles, bares y restaurantes se encuentran los servicios de

alimentacion.
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e Panorama econémico

El sector de alojamiento y alimentacion, bebidas es una industria que esta compuesta por 2
grandes subsectores: las actividades de alojamiento y los servicios de alimentacion y bebidas.
Este sector es uno de los que conforman el sector estratégico segun el SENPLADES. En el
Ecuador este sector aporta con un 1.76% al PIB mostrando un crecimiento del 8.9% del afio
2017 al 2018 segun el MINTUR 2018. El sector de alojamiento, alimentacién y bebidas genero
una utilidad de 26.4 millones de dolares en el afio 2018 obteniendo ingresos de $1072.6

millones provenientes de las ventas.

Este sector es catalogado como uno de los sectores estratégicos segun SENPLADES, ya
que la mayoria de las actividades del CIIU a 6 digitos forman parte del sector estratégico
turistico lo que hace de este sector importante en la agenda de desarrollo del pais. La
participacion de ingresos por ventas por region de este sector fue la siguiente: en el afio 2018:
sierra el 65.54%, en la costa el 34.74%, oriente el 1.15% y Galapagos el 0.57%.

e Financiamiento MiPymes

BanEcuador oferta un crédito productivo PYME para personas naturales o juridicas que
registran ventas anuales superiores a USD 100.000; destinadas a financiar actividades de
produccion, comercio o servicio. Montos hasta USD 3 millones a un plazo de hasta 10 afios,
tasa de Interés reajustable del 9.76% y 8.53%, formas de pago mensual, trimestral, semestral,

anual o al vencimiento y con garantia hipotecaria, prendaria o certificados de inversion.

En agosto de 2019 la CFN crea el programa CFN Pyme Prospera, cuyo objetivo es colocar
USD 100 millones en los proyectos de pequefias y medianas empresas a nivel nacional. El
crédito obtenido del Banco de Desarrollo de América Latina (CAF) con el apoyo del gobierno
nacional es de USD 50MM a un plazo de 15 afios, que ademas incluye condiciones preferentes
en cuanto a tasa y periodos de gracia. De acuerdo con las proyecciones de la CFN se estima
que los recursos sean colocados en el sector productivo hasta el afio 2020. El proyecto pretende
contribuir a superar las restricciones financieras del mercado local con recursos destinados a
inversiones en activos fijos, como maquinaria y equipos; mientras que, con el aporte de CAF,

se podré financiar adicionalmente capital de trabajo a las empresas. En mayo de 2019 CFN
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anuncio la propuesta financiera Pyme Exprés, destinada a financiar capital de trabajo a
personas naturales o juridicas que mantengan buena experiencia de pago en el sistema

financiero.

c) Factor social

Los factores sociales son especificamente las tendencias que tiene la poblacién al consumo
de alimentos en restaurantes y bares. Los factores demogréficos de la ciudad de Ibarra
establecen que se localizan 168.009 habitantes, de los cuales el 48.45% son hombres y el
51.55% mujeres. La tasa de crecimiento poblacional segin el Plan de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial del canton Ibarra 2015-2023 es del 1.83%.

e Factores culturales

Este factor esta vinculado con el grado de consumo de alimentos que ofertan los restaurantes
y bares en el que se incluye los productos de parrillada, que tienen preferencia en los diferentes
estratos sociales como un vinculo de alimentacion de las familias. EI consumo de productos de
los restaurantes que ofertan parrilladas y otros productos afines se esta difundiendo

ampliamente en la ciudad de Ibarra y tiene distintos tipos de tipologia de clientes.

Segun la revista de la facultad de ciencias quimicas de la Universidad de Cuenca emitida en
enero de 2017, realizé una investigacion a la poblacion del centro de la ciudad, teniendo como
resultado que en promedio el consumo de alimentos fuera del hogar, de lunes a jueves, es de
2,85 veces; en el caso de los hombres (3,22 veces) el consumo es mayor al de las mujeres (1,93
veces). En los fines de semana, incluyendo viernes, el consumo de toda la poblacién es de 3,55
veces. De acuerdo con los lugares de consumo, el 20% de la muestra indica que el lugar de
consumo es en la casa de algun familiar, el 6% lleva comida de casa al entorno laboral, el 7%
consume alimentos de viandas en el hogar, el 16% recurre a bares, el 72% asiste a restaurantes,
el 29% recurre al consumo en establecimientos de comida rapida, el 18% se alimenta en

cafeterias y el 3% recurre a un comedor colectivo.

Diario el telégrafo en septiembre del 2014 present6 una nota titulada “Ecuador gasta mas de
$ 48,27 millones en comida rapida al mes”, presentando un estudio del IDE Business School,

donde resalta que en ecuador los locales de comida rapida son los segundos en preferencia para
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el 21% de los hogares, mientras que los restaurantes en general ocupan el cuarto puesto en el
gasto mensual de los ecuatorianos con un 5% del presupuesto, el mismo que se destina a la

educacion.

e Consumo de carne en semana santa

La celebracion de la semana santa supone una reduccion notable en las ventas de carnes
rojas debido a que la tradicion cristiana ve el consumo en momentos determinados como un
irrespeto a los sacrificios hechos por Jesus, segun la revista Digital en abril de 2019, de acuerdo
con las doctrinas de la iglesia catolica, la carne representa el cuerpo de Cristo crucificado, por
lo que existe una especie de prohibicion del consumo, especificamente el Viernes Santo; sin
embargo, el periodo puede resultar mucho mas amplio que un solo dia, hay quienes evitan
comer carnes en buena parte de la Semana Santa. En el periodo de Cuaresma, que inicia el
miércoles de ceniza y finaliza el sdbado santo, algunos seguidores catdlicos evitan comer carne

roja todos los miércoles y viernes de ese tiempo.

La tradicion no es exclusiva de la iglesia catolica, también la evangélica, los testigos de
Jehova y los mormones, entre otros, tienen distintas manifestaciones durante la denominada
semana mayor. Los establecimientos como supermercados y carnicerias tratan de tener una
menor cantidad de producto que en tiempos normales, para de esa manera evitar pérdidas

econémicas.

Segun el Instituto ecuatoriano de estadisticas y censos (INEC) 8 de cada 10 ecuatorianos
que dicen tener una filiacidn religiosa, son catdlicos; el 91,95% de la poblacion afirma tener
una religion, de los cuales el 80,4% pertenece a la religion catolica, el 11,3% evangelica, 1,29%

testigos de Jehova y el restante 6,96% pertenecen a otras religiones.

d) Factor tecnoldgico

Las nuevas tecnologias estan orientadas al desenvolvimiento de la actividad comercial de
bares y restaurantes, disefiados para proporcionar distintos procesos como: informacion a los
clientes, manejo contable — financiero, reportes de caja, planes de marketing, utilizando las

redes sociales con las aplicaciones como el Square Wallet que es una herramienta digital para
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que los clientes realicen los pedidos desde el movil con la aplicacion y a la vez realicen los

pagos pertinentes.

e Cursos Capacitacion

ElI SECAP, promueve la mejora continua de los servicios de perfeccionamiento,
capacitacion y certificacion de personas por competencias laborales, con personal altamente
capacitado, dirigido a: cumplir con la normativa vigente a los procesos y servicios; mejorar
entornos de trabajo y fortalecer la insercion del talento humano en el sistema laboral (SECAP,
2019). Los programas de capacitacion pueden ser presenciales, semipresenciales y virtuales,

facilitando el acceso a empleados con horarios definidos.

Los programas incluyen cursos virtuales que permiten al empleador designar horarios de
capacitacion para el personal dentro de las instalaciones, optimizando tiempo y recursos
econdémicos. A continuacién, se presentan algunos de los cursos de capacitacion ofertados por
SECAP en el afio 2019:

= Servicio y atencion al cliente

= Gestion de ventas

= Contabilidad basica

= Emprendimiento de pequefios negocios

= Planificacion y direccion estratégicas

= Elaboracion de disefios curriculares

= Hoja de célculo con microsoft office excel 2016, basico (SECAP, 2019)

e Buenas Préacticas de Manufactura

Las buenas practicas de manufactura son herramientas que estan al alcance del sector
hotelero, bares y restaurantes orientados a sistematizar los procesos operativos, mejorar la
infraestructura fisica, el control de los procesos operativos, el manejo de materias primas, el
mantenimiento de maquinaria, equipos, utensilios, el control de plagas, limpieza, desinfeccion
del establecimiento, labores de preparacion y conservacion de alimentos para proteger la
inocuidad y aptitud de los alimentos; ademas son certificadas por ARCSA.
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e) Factor ecoldgico

En el Art. 42 del registro de los permisos ambientales, se establece que la autoridad
ambiental llevara un registro de los permisos otorgados, a través del Sistema Unico de
Informacion Ambiental (SUIA), y establece que el Gobierno Provincial de Imbabura, es el ente
descentralizado provincial que regula la gestion ambiental en esta provincia, y establece que
en forma obligatoria las personas naturales y juridicas deben cumplir con el registro ambiental
pertinente, para lo cual deben ajustarse a los requerimientos, mecanismos que exige este
organismo para la prevencién, control y mitigacion de los impactos ambientales que generan
las actividades econdémicas localizadas en esta jurisdiccion. ElI Gobierno Provincial de
Imbabura, dispone de la Ordenanza que regula la gestion ambiental, mediante la aplicacién del
subsistema de la evaluacion de impactos ambientales, aplicable a toda actividad econdémica que

se encuentra en esta jurisdiccion.

f) Factor legal

Los aspectos legales que tienen que ver con los permisos necesarios para operar los bares y

restaurantes, cualquier persona natural o juridica que preste estos servicios son los siguientes:

¢ Registro del establecimiento en el RUC — SRI, que es considerado para el pago de tributos
a personas naturales, juridicas que realicen actividades de bar o restaurante en el Ecuador

en forma permanente u ocasional.

e Uso de suelo: todos los establecimientos de bares y restaurantes que operan en la ciudad de
Ibarra que no se encuentren en la zona comercial deben disponer del certificado de uso de
suelo. Este documento determina si la actividad economica a realizarse es permitida y que

condiciones adicionales debe cumplir el local.

e Permiso de funcionamiento ARCSA: Este permiso de funcionamiento viabilizado por el
ARCSA, cumpliendo los requisitos generales de los establecimientos de expendio de
alimentos con el codigo 14.7 Servicios de alimentacion colectiva y el codigo 14.7.1
Restaurante / Cafeteria que es al que pertenece los establecimientos de preparacion de

parrilladas.
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Permiso de funcionamiento del Cuerpo de Bomberos: Todos los establecimientos de
restaurantes y bares deben contar con un permiso de funcionamiento emitido por el Cuerpo

de Bomberos, cumpliendo los requisitos especificos pertinentes.

Ministerio de Turismo: Todas las personas naturales o juridicas, propietarios de bares y
restaurantes deben registrarse en el Ministerio de Turismo para que obtengan la calificacion
en funcidn de las caracteristicas, definiendo la categoria que puede ser de primera hasta

cuarta categoria.

Patente municipal: Los establecimientos bares y restaurantes, tienen la obligatoriedad de
obtener la patente municipal que es la inscripcion en los registros de la municipalidad en

cuya jurisdiccion se encuentra desarrollando esta actividad econdmica.

Regulacion ambiental: Segin el TULSMA en el Art. 24, establece que todos los proyectos,
actividades economicas, publicas, privadas y mixtas, en funcion de las caracteristicas
particulares y de la magnitud de impactos y riesgos ambientales deben obtener la regulacion
ambiental sea esta: certificado, registro o licencia ambiental.

1.8 MATRIZ FODA

Tabla 23
Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

o o ) Crecimiento poblacional del 1.83% anual de
Experiencia y posicionamiento en el . o
F1 3 01 la ciudad de Ibarra que significa una
mercado durante 9 afios. . .
poblacion de 171.084 en el afio 2020.

Cultura de la poblacion por el consumo de

F2 Personal con educacién de segundo nivel. 02 .
alimentos fuera del hogar
F3 Perspectiva de servicio de atencion bueno 03 Avance tecnoldgico en los planes de
por parte de los clientes. marketing en redes sociales.

. ] . Programas de capacitacion virtuales
Preferencia del consumidor debido al } ) )
F4 ) 04 realizados por el Sistema ecuatoriano de
sabor y calidad de los productos. L )
capacitacion profesional.

Fs Predisposicion del personal para recibir o5 Nuevas lineas de financiamiento de Ban
capacitacion Ecuador y CFN.

F6 Variedad de platillos
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DEBILIDADES

AMENAZAS

D1

D2

D3

D4

D5

Desconocimiento del personal de la
estructura organizacional de la empresa.
Falta de capacitacion al personal
administrativo y operativo.

Deficiencias en el proceso de seleccidn,
reclutamiento y contratacién de personal
Inexistencia de reglamento interno,
manual de funciones y procesos.

Falta de evaluacion de desempefio del

personal

Al

A2

A3

A4

A5

Cambios en los requisitos del ARCSA para
el funcionamiento de restaurantes y bares
Nuevas normativas de regulacién ambiental

emitidas por el Ministerio del Ambiente
Nuevos productos de los competidores.

Restringido consumo de carne en semana
santa.

Cambios en las politicas gubernamentales
respecto a condiciones laborales y tributarias

Fuente: Diagnéstico situacional _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ajavi Ibarra

1.9 Cruce estratégico FODA

1.9.1 Estrategias ofensivas FO (Fortalezas — Oportunidades)

F5 — O4: Planificar y ejecutar cursos de capacitacion en instituciones de formacion

profesional, para el personal administrativo y operativo, permitiendo aumentar los

conocimientos y habilidades de los empleados en beneficio del negocio.

e F4-—02: Conservar y potenciar el sabor y calidad de los productos, publicitando en medios

de comunicacion y redes sociales las resefias o referencias de los clientes que manifiestan

preferencia por el local debido a la sazon de los platillos; para llamar la atencion de nueva

clientela que posee una cultura por consumir alimentos fuera del hogar.

1.9.2 Estrategias ofensivas FA (Fortalezas — Amenazas)

F1 — A3: Utilizar la experiencia del negocio durante los afios de funcionamiento y los

conocimientos adquiridos por la gerencia, administracion y personal en este periodo, para

enfrentar a nuevos competidores, demostrando como la empresa logré reconocimiento y

preferencia por la clientela.

F5 — Al: Desarrollar cursos de capacitacion en temas de seguridad e higiene alimentaria

para todo el personal, de manera que los conocimientos se encuentren actualizados ante
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cambios de leyes y normas dictadas por los organismos de control, evitando sanciones y

generando confianza a clientes.

1.9.3 Estrategias defensivas DO (Debilidades — Oportunidades)

e D2-04: Disefiar los procesos de capacitacion del talento humano para alcanzar una mejora
continua que fortalezca los procedimientos de elaboracion de los productos, de atencion al

cliente y alcanzar niveles de satisfaccion dptimos.

e D3 - O5: Solicitar financiamiento a instituciones como la CFN y Ban Ecuador, e invertir
en procesos de seleccion reclutamiento y capacitacion de personal 6ptimos; de manera que

la empresa tenga empleados idoneos para cada puesto de trabajo.

1.9.4 Estrategias defensivas DA (Debilidades — Amenazas):

e D4 — Al: Desarrollar y aplicar el reglamento interno, manual de funciones y procesos en
la Parrilla del Tio Jessy, permite cumplir con las normas y disposiciones de ARCSA con

respecto al servicio de alimentacion, evitando sanciones para la empresa.

e D3 - A5: Ejecutar los procesos de seleccion, reclutamiento y contratacion de acuerdo con
las disposiciones legales ecuatorianas, permiten a la empresa estar actualizada en normativa

laboral y evitar sanciones por parte de organismos de control.

1.10 Determinacion del problema diagnéstico

Una vez realizada la investigacion en la organizacién con la recoleccion de informacion
primaria a través de las encuestas, entrevista y fichas de observacion, analizando los resultados
obtenidos a través de la matriz FODA,; y posteriormente se realizo el cruce de dicha matriz,
identificando que “La Parrilla del Tio Jessy” no dispone de una adecuada gestion al talento
humano, que permita generar eficiencia dentro del personal y un servicio de calidad para los

clientes.
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El personal de la Parrilla del Tio Jessy desconoce la estructura organizacional de la empresa
como mision, vision, valores, politicas y organigrama; no posee un manual de funciones y
procesos, reglamento interno y codigo de ética; imposibilitando la correcta designacién, control
y evaluacion de actividades ejecutadas por el talento humano.

Se identifico también la falta de programas de capacitacion en temas de seguridad e higiene
alimentaria; ademas de no contar con herramientas que faciliten el control de desempefio del
talento humano; la situacion actual del negocio, lo sitlia en un riesgo constante a sanciones de

organismos de control sanitario y laboral.

La experiencia y trayectoria de negocio, variedad de platillos, preferencia del consumidor
debido al sabor y calidad del producto, brindan a la empresa las herramientas necesarias para
satisfacer la demanda en constante crecimiento y enfrentar a la competencia. dispuesto a seguir
cursos de capacitacion, permite aprovechar los programas de SECAP y contrarrestar las nuevas

reformas establecidas por organismos de control.

En conclusion, por los factores antes mencionados y de acuerdo con la investigacion
realizada se puede determinar que es necesario disefiar un: MODELO DE AUDITORIA DE
GESTION AL TALENTO HUMANO DE LA PARRILLA EL TiO JESSY, MATRIZ
IBARRA, UBICADA EN LA PROVINIA DE IMBABURA, por lo que se considera
importante la presente propuesta para establecer control y regulacion en las actividades del

personal, optimizando los recursos y generando rendimiento financiero al negocio.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Importancia de los modelos de gestion del talento humano para las MiPymes

Los modelos y las practicas de desarrollo que se han aplicado en América Latina, permiten
configurar la sociedad que se intenta generar con modelos de desarrollo como medio para
mejorar el progreso del continente; es decir que un nuevo modelo de desarrollo aparece y se
describe como una posible respuesta a los problemas de crecimiento en Latinoamérica,
dando a denotar el deterioro de los modelos anteriores y la necesidad de un cambio en las

formas de construir la sociedad, la economia y el territorio. (Sili, 1955, p. 7).

La importancia de la gestion del talento humano en las MiPymes debe constituirse en las
unidades ejecutoras de las politicas, normas e instrumentos, con la finalidad de lograr
coherencia en la aplicacion de directrices y metodologias de administracion del personal, la
integracidn, capacitacion, remuneraciones, evaluacion, para el mejoramiento de competencias

en los puestos ocupacionales y organizacionales; como lo mencionan Vera & Blanco, (2019):

Los recursos humanos en las MiPymes plantean diversos modelos donde se asumen a la
auditoria de gestion del talento humano como un mecanismo técnico para la evaluacion de
su funcionamiento actual con el objetivo de llegar a una opinidn profesional sobre las
actividades, procesos, llevadas a cabo en materia de recursos humanos, con la finalidad de
identificar las principales deficiencias de la gestion del talento humano e implementar un
mejoramiento continuo en la gestion para alcanzar objetivos y metas eficaces, eficientes.

(p. 3).

Para evaluar la aplicacion de estos componentes es imprescindible los modelos de gestidn
de auditoria de talento humano, considerando las necesidades de productividad y
competitividad y el cambio acelerado de la demanda de servicios alimentacion,

especificamente de parrilladas y carnes.

2.2 Gestion empresarial
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La gestion empresarial busca que el gerente sea el lider de la organizacion, asegurando la

participacion de todos e involucrandose en todos los procesos de la cadena productiva.

Para lo cual es indispensable adquirir compromisos profundos, ya que el empresario es el
principal responsable de la ejecucion del proceso y la mas importante fuerza que da impulso a

la empresa, segun Pérez & Coutin, (2015):

Los cambios con los paradigmas de productividad y competitividad a nivel mundial, en los
diferentes mercados de productos y servicios son impredecibles por la rapidez de los
cambios, la baja adaptabilidad de MiPymes que inciden en la forma de posicionarse en el
mercado, en formas de negociar y en el direccionamiento de acciones de ventajas
competitivas; por lo que es relevante la gestion empresarial como condiciones que facilitan
el cambio ligado a las exigencias del mercado para alcanzar metas, crecimiento, identidad,
eficiencia organizacional, mejoramiento en la capacidad de su talento humano como agentes
de cambio que se coparticipe junto con la direccion de las MiPymes para el éxito del

desarrollo organizacional. (p. 2)

La gestion empresarial en la Parrilla del Tio Jessy debe ser considerada como una
herramienta clave de la administracion para realizar las actividades con mayor eficiencia,
alcanzar niveles de competitividad en el mercado de cambios rapidos del servicio de
alimentacién y convertirse en una organizacion eficaz, eficiente, con una orientacion sistémica

adaptada a las necesidades y requerimientos de los clientes.

2.2.1 Importancia de la gestion empresarial

La gestion empresarial permite optimizar la utilizacion de los recursos de las operaciones
desarrolladas en la Parrilla del Tio Jessy, considerando aspectos de procesos internos, de
satisfaccion de las expectativas de los clientes, mejorando los costos y haciendo uso adecuado
de los activos, “cuando no es concebida como un elemento clave en las MiPymes, ocasiona
deficiencias integradas a la organizacion como un todo para partir de diferentes perspectivas,
con la finalidad de conocer el estado en el que se encuentra la empresa y su evolucién”.
(Marulanda & Giraldo, 2015, pag. 12).

2.3 Gestion de talento humano.
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Gestion de talento humano es la capacidad de las empresas para atraer, motivar y desarrollar
a los profesionales méas competentes y comprometidos con la organizacién, para obtener
resultados positivos, en beneficio de la entidad; Chiavenato (2009) manifiesta que “Es la forma
en que la organizacion maneja sus actividades de reclutamiento, seleccién, formacion,

remuneracion, prestaciones, comunicacion, higiene y seguridad en el trabajo” (p. 2).

La gestion del talento humano en la Parrilla del Tio Jessy es importante para administrar el
sistema integrado de normas, politicas y metodologias internas para un manejo técnico de:
identificacién de cargos, reclutamiento y seleccion, remuneraciones y evaluacion del

desempefio, de acuerdo con el tamafio organizacional y necesidades prioritarias de la empresa.

2.3.1 Proceso de la gestién del talento humano.

El talento humano de la Parrilla del Tio Jessy es uno de los pilares en el funcionamiento de
la empresa, por tanto, la gestion, es esencial para la consecucion de objetivos; como lo
menciona (Atehortla, Bustamente, & Valencia, 2008) “Este proceso es de alta importancia en
el marco de un sistema de gestidn integral, por cuanto es en el talento humano donde descansa
buena parte del éxito o el fracaso de una entidad”(p. 154). EI proceso de gestion de talento

humano implica las siguientes fases:

1. Reclutamiento

El reclutamiento acerca a los postulantes con las vacantes que la empresa ofrece, los posibles
trabajadores deben cumplir el perfil solicitado por la entidad y acudir oportunamente con la
documentacion que respalde los conocimientos y experiencia que posee; para Mondy, (2010)
“Es el proceso para atraer a los individuos de manera oportuna, en cantidades suficientes y con
las cualidades apropiadas de manera que presenten su solicitud para ocupar los puestos

disponibles en una organizacion” (p. 128).

Dentro de la parrilla del Tio Jessy es necesario contar con un proceso de reclutamiento que
permita a los postulantes optar por una vacante, entregar la documentacion y que la solicitud

de cada persona sea evaluada de acuerdo con el perfil profesional requerido.
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2. Seleccion de personal

El proceso de seleccion permite evaluar el desempefio de los postulantes, con el fin de elegir
a la persona que cumple con el perfil necesario para la empresa, como lo menciona Mondy
(2010) “Es el proceso de elegir, a partir de un grupo de solicitantes, al individuo que mejor se

adapte a un puesto en particular y a la organizacién” (p. 158).

El proceso de seleccidn tiene la responsabilidad de elegir al mejor personal para cada puesto
de trabajo, por tanto, dentro de la Parrilla del Tio Jessy se debe realizar un conjunto de pruebas
de aptitud y conocimiento a los postulantes y a través de la utilizacion de filtros de calidad,

seleccionar al trabajador idoneo.

3. Induccioén de personal

Este proceso busca insertar al nuevo trabajador dentro de la empresa, dando a conocer las
funciones, responsabilidades, horarios, normas laborales, entre otras, con el fin de que el
desempefio vaya encaminado al cumplimiento de objetivos del puesto de trabajo, para Vallejo,
L. (2015) “el objetivo del proceso de induccion del personal es dar a conocer las actividades,
funciones y objetivos que el nuevo personal debera desarrollar en el puesto de trabajo, al igual

que informar al respecto de la estructura y filosofia que se mantiene en la organizacion” (p.61).

Actualmente en la parrilla del Tio Jessy el proceso de induccion es llevado a cabo por el
administrador, indicando al nuevo empleado las funciones, horarios, obligaciones y normas de
seguridad e higiene; sin embargo, no existe un reglamento interno, manual de funciones y
procesos done el personal pueda mitigar dudas y tener claro bajo que pardmetros debe realizar
el trabajo.

4. Capacitacion

La capacitacion del personal debe ser un proceso continuo, con el fin de formar trabajadores
con nuevos conocimientos y habilidades, en beneficio del crecimiento de la organizacion,
Mondy (2010), manifiesta que “Implica un aprendizaje que va mas alla del trabajo actual y
tiene un enfoque a largo plazo. Prepara a los empleados para mantenerse al ritmo con la

organizacion a medida que esta evoluciona y crece” (p. 198).
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La capacitacidn en la Parrilla del Tio Jessy es importante para contar con personal calificado
para cada puesto de trabajo, existen normas y leyes que rigen el funcionamiento de las
MiPymes en especial cuando se trata de temas de seguridad, salud e higiene alimentaria, en
este caso la empresa necesita contar con personal que conozca las normas que debe seguir para

evitar sanciones a la organizacion.

5. Evaluacion de desempefio

La evaluacion de desempefio permite revisar y verificar el funcionamiento de los
trabajadores, bajo estandares de calidad y cumplimiento, permitiendo a la administracion tomar
decisiones acertadas de acuerdo con la gestion; Mondy, (2010) manifiesta que “Es un sistema
formal de revisién y evaluacién sobre la manera en que un individuo o un grupo ejecutan las
tareas” (p. 239).

La evaluacion de desempefio permite determinar si el personal esta desarrollando el trabajo
de acuerdo con los estandares de calidad y productividad que la empresa espera, en la parrilla
del Tio Jessy es importante desarrollar herramientas o pruebas que demuestren la evolucién y

mejoras del talento humano.

El proceso de gestion de talento humano permite garantizar el adecuado desarrollo del
recurso humano, desde el momento del reclutamiento hasta la evaluacion de desempefio; dentro
de la presente investigacion el examen de auditoria se encuentra dirigido a la gestion de talento
humano, con el fin de determinar los aspectos en que es necesario mejorar para conseguir los

objetivos personales y organizacionales.

2.4 Auditoria

Auditoria es un proceso mediante el cual se obtiene y evalla de manera objetiva los
diferentes procedimientos aplicados dentro de una organizacién; con el fin de determinar el
grado de confiabilidad de la informacion proporcionada por dicha organizacion; como
manifiesta Lara V, (2010):

Auditar es el proceso de acumular y evaluar evidencia, realizado por una persona

independiente y competente acerca de la informacion cuantificable de una entidad
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econdémica especifica, con el proposito de determinar e informar sobre el grado de

correspondencia existente entre la informacién cuantificable y los criterios establecidos”
(p.8).

La auditoria busca como resultado el informe del auditor, donde se establezcan dentro de
las recomendaciones, acciones correctivas que permitan mejorar el funcionamiento de la
organizacion, de manera que la auditoria en la actualidad “pretende mejorar operaciones futuras
através de la presentacion de recomendaciones constructivas tendentes a aumentar la economia

eficiencia y eficacia de la entidad” (Maldonado E., 2011, pag. 21).

2.4.1 Clasificacion de auditoria.

De acuerdo a quién ejecuta el examen, la auditoria se clasifica en:

1. Auditoria interna

La auditoria interna es aquella que se realiza dentro de la empresa, ejecutada por orden de
la direccion, con el fin de verificar los procesos y operaciones realizados; como lo manifiesta
Lara, V., (2012), “es una actividad de evaluacion dentro de una organizacion para la revision

de las operaciones como un servicio para la administracion” (p. 9).

La auditoria interna se realiza de forma independiente, es decir es una unidad que forma
parte de la organizacion, pero las acciones tienen un grado de confidencialidad, ética e
imparcialidad, que le permite al auditor emitir un informe independiente y recomendaciones

objetivas para el beneficio de la entidad.

2. Auditoria externa

Auditoria externa es un proceso independiente, efectuado por un equipo de auditores
externos a la organizacion, quienes a peticién de la administracion y bajo un contrato
legalmente aceptado por las partes, se encargan de recopilar, verificar y analizar informacién
de la empresa, con el fin de emitir un informe de las actividades realizadas, hallazgos
encontrados y recomendaciones con fines de mejora y beneficio a la empresa; Lara V, (2012)
manifiesta que: “Es la actividad organizada para asegurar a la direccion de la empresa el
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cumplimiento de las normas de trabajo y politicas preestablecidas y obtener los beneficios que
derivan de las verificaciones contables y de los analisis econdmicos y financieros realizados

por una persona independiente de la empresa (p. 9).

En el presente estudio se presenta un modelo de auditoria de gestion al talento humano de
la Parrilla del Tio Jessy, que puede ser llevada a cabo dentro de la organizacién por parte del
gerente 0 un equipo de trabajo designado por este, con el objetivo de aplicar los formatos y
modelos presentados en este trabajo de investigacion.

2.5. Auditoria de gestion

Es un examen realizado por un equipo multidisciplinario, el cual evalta la gestién de una
entidad con el fin de establecer si el desempefio de este cumple con los principios y criterios
de economia, efectividad y eficiencia de los recursos que posee la organizacion. Blanco, (2012)

manifiesta que:

Es el examen que se efectla a una entidad por un profesional externo e independiente, con
el proposito de evaluar la eficacia de la gestion en relacidn con los objetivos generales; la
eficiencia como organizacion, actuacion y posicionamiento desde el punto de vista
competitivo, con el propdsito de emitir un informe sobre la situacion global de la misma 'y

la actuacion de la direccion. (p. 126).

La auditoria de gestion permite identificar las dimensiones con la finalidad de evaluar la
eficacia y eficiencia de una seccion, departamento 0 procesos de una empresa, en este caso
especifico de la Parrilla del Tio Jessy, implica la revision de cada uno de los elementos que
forman parte de las secciones 0 &reas organizacionales, con el objetivo de descubrir
operaciones que no estén de acuerdo con las normativas técnicas legales y corregir errores

administrativos, operativos o financieros.
2.5.1 Auditoria de gestion de talento humano
La auditoria de gestion de recursos humanos es un mecanismo de analisis de datos de las

practicas que aplica una organizacion y que corresponden a las funciones del departamento del

personal en toda la amplitud y profundidad necesaria para los fines de andlisis y estudios.
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En las empresas aplican politicas, programas de gestion de recursos humanos, por lo que es

importante detectar problemas y demanda la necesidad de un control de todos los procesos y

politicas, en donde la auditoria de gestion del talento humano se convierte en una herramienta,

e instrumento de control eficaz para obtener la retroalimentacion necesaria que facilita un

continuo feedback para los cambios de los procesos y alcanzar un mejoramiento continuo en

el desempefio de las competencias del talento humano en las empresas (Quispe & Arellano,
2016).

a)

b)

2.5.2. Propositos y objetivos de la auditoria de gestion de talento humano

Propositos

Establecer que los servicios o bienes que formula las organizaciones sean desarrolladas en
forma eficiente y eficaz

Establecer que la organizacién disponga de objetivos, metas coherentes y realistas,
aplicando procedimientos adecuados.

Comprobar que la organizacion adquiere, protege y emplea los recursos de manera

econdmica para realizar las actividades, funciones, procesos.

Objetivos

Conocer la estructura humana de la empresa, el nidmero de los componentes y
caracteristicas.

Evaluar los procesos de descripcion de cargos, reclutamiento y seleccidn, capacitacion y
evaluacion, que se llevan a cabo en una organizacion.

Establecer el grado de cumplimiento de objetivos y metas del talento humano en un periodo
de tiempo determinado.

Verificar el manejo eficiente y eficaz de los recursos de la organizacion

Evaluar el rendimiento (resultados) y las acciones consecuentes en la optimizacion de los
niveles de eficacia, eficiencia, economia, calidad de los bienes o servicios

Promover los principios de productividad, competitividad del talento humano, para
satisfacer a los clientes (Quispe & Arellano, 2016).
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La auditoria de gestion del talento humano en la Parrilla del Tio Jessy permite examinar en
forma ordenada y sistematica los componentes de descripcion de cargos, reclutamiento y
seleccion, capacitacion, evaluacion como instrumento basico de la gestion de recursos humanos
y tiene como finalidad identificar los posibles hallazgos, errores, para rectificar y evitar una

posible reincidencia.

2.5.3. Alcance de la auditoria de gestion del talento humano.

La auditoria de gestion puede extenderse a cada una de las areas de la empresa, debido a
que, tiene como objetivo dar un informe amplio que contenga los comentarios y conclusiones,
en los cuales se detallan las mejoras que se deben realizar en los sistemas administrativos y
operacionales; como lo menciona Maldonado (2011), “La auditoria de gestion examina las
practicas de gestion, los criterios de evaluacién de la gestion han de disefiarse para cada caso

especifico, pudiéndose extender a casos similares”. (p. 20).

El alcance de la auditoria de gestion se fundamenta en los resultados que se pretenden
alcanzar en Parrilla del Tio Jessy, para establecer los procedimientos que actualmente aplica o
no aplica en la gestion del talento humano determinando los componentes: levantamiento de
puestos ocupacionales (analisis, descripcion de puestos), reclutamiento, seleccion del personal,

capacitacion, evaluacion del desempefio.

2.5.4. Parametros e indicadores de la auditoria de gestion

Los indicadores son instrumentos de control de gestion que permiten medir y evaluar lo
planificado con relacién a lo ejecutado, cuyo disefio e implementacion es de responsabilidad
de los administradores de las organizaciones, debido a la responsabilidad social de rendicién
de cuentas y de mostrar la correcta gestion y resultados. Estos pardmetros o indicadores de

gestién son las cinco E: eficacia, eficiencia, economia, ética, ecologia.

1. Eficacia

La eficacia determina el nivel de cumplimiento de los objetivos determinados por la empresa
en la planificacion, “es el grado en que los programas estan consiguiendo los objetivos

propuestos” (Maldonado E., 2011, pag. 23).
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La eficacia se refiere al trabajo de planificacion, procesos administrativos y manejo de
recursos, direccionados al cumplimiento de programas y objetivos; como lo menciona

Maldonado, E. (2011) “eficacia se refiere al logro de los resultados esperados” (pag. 27).

2. Eficiencia

La eficiencia consiste en lograr la mayor optimizacién de recursos materiales, humanos y
econdmicos propiedad de la empresa, la eficiencia “Consiste en lograr la utilizacion mas

productiva de bienes materiales y de recursos humanos y financieros” (Maldonado E., 2011,

pag. 23).

La eficiencia permite determinar la relacion que existe entre los recursos invertidos y los
productos obtenidos, tomando en cuenta la cantidad y calidad del producto final, como lo
menciona Maldonado, E. (2011): La medida de eficiencia compara la relacién insumo /
producto con un estandar preestablecido, sin embargo, la eficiencia de una operacion se
encuentra influenciada no sélo por la cantidad de produccién sino por la calidad y otras

caracteristicas del producto o servicio ofrecido. (p. 26).

3. Economia

Economia es la compra y uso oportuno de los recursos adecuados en cantidad y calidad
correctas en el momento previsto, en el lugar indicado y al menor precio posible; economia
“Se refiere a los términos y condiciones conforme a los cuales se adquieren bienes y servicios

en cantidad y calidad apropiadas, en el momento oportuno y al menos costo posible
(Maldonado E., 2011, pag. 24).

4. Etica

La ética es el cumplimiento de principios y valores de cada persona, en el caso de un
profesional la ética determina la credibilidad, confianza y seguridad, que ofrece al cliente; en
auditoria la ética del equipo y el lider es un requisito esencial, que conlleva a obtener un informe
final de calidad, independiente y objetivo; Maldonado, E. (2011) manifiesta que la ética “parte
de la filosofia que trata de la moral y las obligaciones del hombre, la conducta del personal en
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funcién de los deberes contemplados en la Constitucion, las leyes, las normas de buenas

costumbres de la sociedad” (p. 24)

5. Ecologia

Ecologia es la tendencia a proteger el medio ambiente, dentro de auditoria se busca evaluar
el nivel de impacto que tiene la organizacion sobre el correcto desarrollo del entorno natural;
ecologia “Podra definirse como el examen y evaluacion al medio ambiente, el impacto al

entorno y la propuesta de soluciones reales y potenciales” (Maldonado E., 2011, pag. 24).

Las 5 E de la auditoria deben relacionarse ente si, para estar presentes en el trabajo del
auditor y en el informe de auditoria, con el fin de obtener resultados de calidad en beneficio de
la organizacion. El uso de indicadores en la auditoria de gestion permite medir y evaluar las
metas planificadas en concordancia con las metas alcanzadas, pretendiendo cumplir los
principios de eficacia, eficiencia, econdémica, ética, ecologia de la Parrilla del Tio Jessy,
indicadores que deben ser medidos, considerando la relacion con la mision, objetivos y metas

planteadas por esta empresa.

2.5.6 Control interno.

El control interno es el conjunto de normas, principios, procedimientos, acciones, técnicas,
e instrumentos de control; relacionados con las personas que forman parte de la empresa y el
ambiente en cual realizan las actividades diarias, con el objetivo de proteger los activos, tener
informacion financiera correcta y segura, eficiencia en las operaciones y el cumplimiento de
las politicas; segiin lo manifiestan Montes, Montilla, & Mejia, (2014) “esta disenado para
proporcionar seguridad razonable, mirando el cumplimiento de los objetivos en las siguientes
categorias: efectividad y eficiencia de las operaciones; confiabilidad de la informacion

financiera; cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables”.( p. 45).

El control interno es una herramienta de la auditoria de gestién como un proceso efectuado
por la administracion, la direccion y el personal de una organizacion, disefiado con el objetivo
de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos de la
Parrilla del Tio Jessy. La estructura del control interno esta conformada por politicas y
procedimientos establecidos en una empresa para proporcionar seguridad razonable y alcanzar
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los objetivos y metas especificos, asi como salvaguardar los bienes, propiedades y mas activos
de la Parrilla del Tio Jessy, promoviendo la eficacia y eficiencia del personal y detectar posibles
errores 0 inconformidades que se estén produciendo, con la finalidad de efectuar las

correcciones respectivas.

2.5.7 Control interno COSO ERM.

Son directrices que permiten a la entidad evitar errores mediante una vision global sobre el
riesgo, puesto que facilita la identificacion, medicion y evaluacion de forma clara y oportuna,
cuya finalidad es que se implemente una cultura de gestion de riesgos como parte del control

interno, como lo manifiesta la asociacion espariola para la calidad AEC (2016):

Segun el Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway (COSO) es una
Comision voluntaria constituida por representantes de cinco organizaciones del sector
privado en EEUU, para proporcionar liderazgo intelectual frente a tres temas
interrelacionados: la gestion del riesgo empresarial (ERM), el control interno, y la disuasion

del fraude.

El COSO ERM se encuentra conformado por 8 componentes, que integran el proceso de

gestion y se detallan a continuacion:

1. Ambiente de control

Comprende los factores del ambiente organizacional que permite a la direccion mantener
un control sobre el desempefio del recurso humano, demostrando integridad y valores éticos en
las actividades; (COSO ERM) clima de control que surge en la conciencia de los integrantes
de una organizacién, por la influencia de la historia y cultura de la entidad y por las pautas

dadas por la alta direccién en referencia a la integridad y valores éticos.
2. Establecimiento de objetivos
La determinacion de objetivos dentro de la organizacion es responsabilidad de la direccion,

la cual generalmente busca el beneficio de la empresa y esto se logra con un desempefio

adecuado destinado a la culminacion de metas individuales y grupales. (COSO ERM), expresa:
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Dentro del marco de la definicidn de la mision y vision, la gerencia establece las estrategias
y objetivos. La gestidn integral de riesgo se asegura que la gerencia cuente con un proceso para
definir objetivos que estén alineados con la misidn y visién, con el apetito de riesgo y niveles
de tolerancia. Los objetivos se clasifican en cuatro categorias que son: estratégicos,

operacionales, reporte o presentacion de resultados, cumplimiento.

La presente investigacion se encuentra dirigida a la gestion de talento humano, por tanto, se
verifica y evalUa los objetivos destinados al control del personal u objetivos estratégicos que

busquen eficiencia en el desempefio de los empleados.

3. Ildentificacion de eventos

Identificar los eventos que pueden afectar de forma positiva o negativa en el cumplimiento
de objetivos, permite a la entidad asumir el riesgo y definir las técnicas o0 métodos adecuados

para mitigarlos y monitorear el avance. (COSO ERM), expresa:

Son los acontecimientos internos y externos que pueden afectar a los objetivos de la entidad;
en este sentido, la gerencia reconoce que la incertidumbre existe, lo cual se traduce en no
poder conocer con exactitud cuando y donde un evento pudiera ocurrir, asi como tampoco

las consecuencias financieras.

4. Valoracion del riesgo

La valoracion de riesgo permite a la entidad tener una vision de los riesgos potenciales que
pueden afectar el funcionamiento y la medicion de las consecuencias o efectos que pueden
causar. (COSO ERM), expresa: Entre las principales caracteristicas que involucra la evaluacion

del riesgo se encuentran:

a) Permite entender el grado en el cual los eventos potenciales pudieran afectar los objetivos
de la institucion.

b) Determina riesgos a partir de dos perspectivas: Probabilidad e Impacto.

c) Entre las técnicas se utiliza determinar riesgos y normalmente también se utiliza medir
los objetivos relacionados.

d) En la evaluacion de riesgos, la direccion considera eventos previstos e inesperados.
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e) Los riesgos inherentes y residuales son evaluados

La valoracion de riesgo provee técnicas de medicion a riesgos o eventos que pueden llegar

a afectar el correcto funcionamiento de la organizacion.

5. Respuesta al riesgo

En la respuesta al riesgo la gerencia evaluar el efecto sobre la probabilidad e impacto que
tenga el evento, asi como costos, beneficios y la tolerancia que tenga la organizacion para
responder a estos riesgos. (COSO ERM), expresa “La direccion selecciona las posibles
respuestas - evitar, aceptar, reducir o compartir los riesgos - desarrollando una serie de acciones

para alinearlos con el riesgo aceptado y las tolerancias al riesgo de la entidad”.

6. Actividades de control

Las actividades de control ejecutadas de forma adecuada y oportuna en todos los niveles de
la organizacién promueven la prevencion y neutralizacion de los riesgos. (COSO ERM),

expresa:

Son politicas y procedimientos que ayudan a la gerencia a asegurar que las respuestas a los
riesgos son ejecutadas, de forma apropiada y oportuna. Estan presentes en todos los niveles
y areas funcionales de la organizacién para lograr los objetivos del negocio.

En la presente investigacion se busca potenciar la creacion de actividades de control dentro de

la organizacion objeto de estudio, y promover una mejora y crecimiento empresarial.

7. Informacién y comunicacién

La organizacion debe contar con informacion periddica y oportuna que permita alcanzar
eficientemente el cumplimiento de los objetivos institucionales, por esta razon los sistemas de
comunicacion permiten identificar, recoger, procesar y presentar datos y reportes de la
organizacion. (COSO ERM) Indica:
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a) La informacion relevante, debe ser identificada, capturada, procesada y comunicada en
la oportunidad y forma adecuada.

b) Los sistemas de informacion deben apoyar la toma de decisiones y la gestion de riesgo.
c) La gerencia debe enviar un mensaje al personal resaltando la responsabilidad.

d) El personal debe entender el rol en el ERM, asi como la contribucion individual en

relacion con el trabajo de otros.

8. Monitoreo

El Monitoreo permite determinar si los niveles de supervision y gerencia controlan la
realizacion de actividades, estos deben concluir si el sistema de control es efectivo o ha dejado
de serlo; tomando las acciones de correccion o mejoramiento que el caso exige. (COSO ERM),
indica: “La realizacién de las actividades diarias permite observar efectivamente que los
objetivos de control se estan cumpliendo y si los riesgos se estdn considerando

adecuadamente”.

El control interno COSO ERM se sustenta en los principios de gobierno y cultura, estrategia
y objetivos, desempefio, revisién, informacion, comunicacion y reporte, utilizando los 8
componentes: ambiente de control, establecimiento de objetivos, identificacion de eventos,
valoracion del riesgo, respuesta al riesgo, actividades de control, informacion y comunicacion,
monitoreo, para proporcionar una razonable seguridad en relacion a los objetivos y resultados
de la gestidn de talento humano de la Parrilla del Tio Jessy, estableciendo la efectividad y
eficiencia de las operaciones y cumplimiento con las leyes, normativas y regulaciones emitidas

por el Ministerio del Trabajo y otras organizaciones de control.

2.5.8 Métodos de evaluacion

Para la evaluacidon del control interno de la auditoria de gestion del talento humano se aplica

diversos métodos, entre los mas conocidos son los siguientes:

a) Cuestionarios: Son instrumentos disefiados en base a variables de los componentes de
gestion del talento humano que deben ser aplicados al personal responsable del area de
gestion del talento humano de la empresa, mediante la aplicacion de una entrevista o

encuesta. De preferencia se utiliza la escala de liker: si, no, no aplica (N/A), con la finalidad
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de obtener el mayor nimero de evidencias necesarias para validar las respuestas y respaldar

con documentacion respectiva.

Flujogramas: El uso de flujogramas es aplicable en las auditorias de gestion del talento
humano para relevar y describir los procesos como un conjunto de actividades que tienen
una secuencia logica y ordenada que realiza la gestion de talento humano en las empresas

y facilitar la identificacidén o ausencia de controles.

Descriptivo o narrativo: Este método de evaluacion permite la descripcion detallada de los
procedimientos mas importantes y las caracteristicas del componente de gestion del talento
humano que se esta evaluando. Con esta metodologia se realiza las explicaciones de las
funciones, procedimientos, registros, formularios, archivo, empleado por la unidad de
gestién del talento humano que dispone la organizacion. El levantamiento de esta
informacion se realiza mediante la aplicacion de entrevistas, encuestas y observaciones de

actividades, documentos y registros.

Matrices: Como una herramienta de control de gestion de auditoria se usa matrices para
una Optima localizacion de debilidades de control interno y para la elaboracion se
recomienda los siguientes procedimientos previos: identificar al personal relacionado con

las tareas de registro, historia y control de gestion del talento humano en la empresa.
Combinacion de métodos: En la auditoria de gestion del talento humano, se puede utilizar
como estructura de control interno la aplicacion combinada de todos los métodos:
cuestionarios, flujogramas, descriptivo o narrativo y matrices (Maldonado E., 2011, pag.
74).

2.5.10 Técnicas utilizadas

En la auditoria de gestion del talento humano se puede utilizar una combinacion de técnicas

y practicas mas adecuadas que permitan obtener la evidencia suficiente, pertinente y

competente para sustentar una base objetiva y profesional de los resultados del proceso de

auditoria de gestion del talento humano y promover la toma de acciones correctivas, predictivas

0 preventivas con las recomendaciones respectivas. Las técnicas utilizadas son las siguientes
(Maldonado E., 2011, pag. 78):
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Técnicas de auditoria
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Verificacion

Técnica

Ocular
Verbal
Escrita
Documental

Fisica

Comparacidn, observacion, rastreo

Indagacion, entrevistas, encuestas

Anélisis, conciliacion, confirmacion, tabulacién
Comprobacion, calculo, revision selectiva

Inspeccion

Fuente: Maldonado E., M. K. (2011). Auditoria de Gestion. Quito.

Las técnicas aplicadas en la auditoria de gestion de talento humano en la Parrilla del Tio

Jessy, permite la verificacion ocular, verbal, escrita, documental y fisica de las politicas y

précticas de personal, el funcionamiento actual, con la finalidad de llegar a una opinion sobre

las acciones llevadas a cabo en materia de recursos humanos en un periodo de tiempo concreto

de esta empresa.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DEL PROYECTO

3.1 Introduccioén

La auditoria de gestion constituye una herramienta de evaluacion en la cual se basa el auditor
para emitir mejoras a traves de recomendaciones que contribuyen a la alta gerencia en el
mejoramiento de la gestion administrativa, operativa y financiera, constituye un apoyo en la
optimizacion de recursos econdmicos y de talento humano, contribuyendo a la consecucion de

resultados de manera eficiente.

El término de talento humano considera a las personas como el principal capital de la
organizacion, el cual posee habilidades, destrezas, competencias y caracteristicas que facilitan

la participacion, interaccion, movilidad y accion en toda la empresa.

La aplicacion del modelo de auditoria de gestion al talento humano de “La Parrilla del Tio
Jessy” matriz Ibarra, permite establecer la eficiencia y eficacia en las actividades operativas y
manejo de los recursos de la organizacion, facilitando la implementacion de mecanismos,
acciones de control, normas y procedimientos que mejoren el desempefio y eficiencia del

personal.

3.2 Plan estratégico de la empresa

3.2.1 Mision

Tabla 25
Propuesta mision

LA PARRILLA .8
Aol Zbyfjjyf’. ~.~I\

LS.

LA PARRILLA DEL TiO JESSY

Somos una empresa dedicada a la preparacién de carnes a la parrilla,
reconocidos por ofrecer sabor, calidad y variedad en cada platillo, servicio
brindado por personal competente, &gil, amable y comprometido con la
empresa y orientado satisfacer las necesidades de los clientes.

MISION

Fuente: Investigacion directa, Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra-Ajavi
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3.2.2 Visién

Tabla 26
Propuesta vision

LA PARRILLA
del 7o Feszy), NS

LA PARRILLA DEL TIiO JESSY

-2

En el aflo 2023 la Parrilla del Tio Jessy sera la cadena de restaurantes con
mayor reconocimiento en el norte del pais, debido a nuestro sabor y calidad
Unicos, llegando a ser un equipo de trabajo competitivo orientado a la
satisfaccion y fidelidad del cliente.

VISION

Fuente: Investigacion directa, Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra-Ajavi

3.2.3 Objetivos estratégicos

Tabla 27
Propuesta objetivos estratégicos

LA PARRILLA

dal Zbﬂc::yi,_ L\_ <

e Optimizar el desarrollo de procesos y uso de recursos a través de la capacitacion y
formacién del talento humano.

e Promocionar la experiencia y reconocimiento logrado por la empresa durante los afios de
funcionamiento para hacer frente a nuevos competidores.

e Mejorar los procesos de seleccién, reclutamiento y capacitacion del personal, invirtiendo
mayores recursos econdémicos en la busqueda de talento humano preparado y capaz.

e Optimizar la gestion de talento humano a través del uso y aplicacion del manual de
funciones, mapa de procesos, reglamento interno y cédigo de ética.

e Atraer nueva clientela a través de la promocién del meni en medios digitales de mayor
uso en la sociedad actualmente como las redes sociales, resaltando la calidad y sabor de
los productos.

LA PARRILLA DEL TiO JESSY

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Fuente: Investigacion directa, Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra-Ajavi

3.2.4 Politicas estratégicas

Tabla 28
Propuesta politicas estratégicas

LA PARRILLA «
del 7io Zessy,  INN

LA PARRILLA DEL TIO JESSY

e Calidad: La calidad del servicio se centra en el &rea operativa del restaurante,
Politicas para ello es indispensable capacitar a los miembros que formar parte de esta area,
con la finalidad de desarrollar adecuados procesos que garanticen la fidelidad de
estratégicas los clientes actuales y la atraccion de clientes potenciales.
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Seleccion y Contratacion de Personal: es fundamental para garantizar un
adecuado y efectivo cumplimiento de los objetivos planteados, para ello se
deberd realizar evaluaciones y pruebas a los aspirantes para determinar si el
grado de conocimiento, aptitud y actitud son las requeridas para brindar un
servicio de calidad a los clientes.

Capacitacion al Personal: es una forma de incentivar al personal que conforma
el restaurante, por este motivo es necesario que se brinden capacitaciones
periddicas a los empleados, con el fin de estar a la vanguardia en el servicio y
motivar a la mejora profesional de cada miembro del establecimiento
comprometido en la consecucion de los objetivos.

Seguridad Laboral y Ocupacional: La proteccion de la integridad fisica y
laboral de los empleados debe ser una de las principales prioridades del
establecimiento, para ello se deben contratar seguros y adoptar medidas de
seguridad laboral e industrial que garanticen los derechos del personal en base a
la normativa vigente emitida por el Ministerio de Trabajo que es el Reglamento
de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente
de Trabajo.

Comunicacion: es la clave para mejorar la competitividad del establecimiento,
una adecuada socializacion genera motivacion y apoyo, facilita el seguimiento,
coordinacién y control de las actividades que se realizan en cada proceso lo que
permite la satisfaccion de las necesidades a nivel organizacional y a nivel
individual por cada miembro del equipo, a través del efectivo cumplimiento de
los objetivos planteados.

Publicidad: Implementar herramientas de contenido audiovisual, novedoso y
atrayente como concursos, sorteos, videos en vivo en las redes sociales para
incentivar a los clientes actuales; asimismo, incorporar medios de comunicacion
adicionales para los clientes que alin no manejan este tipo de tecnologia.

Compra: Establecer condiciones de las adquisiciones realizadas a los
proveedores para evitar duplicidad en los pedidos, asi también los plazos de
pago, supervisando la calidad de los productos recibidos, de manera que se
mantenga una adecuada gestion de la recepcion de materia prima, sosteniendo
una buena relacion con los proveedores de la empresa.

Venta: Brindar a los clientes productos con altos estandares de calidad, acordes
con la imagen proyectada por el establecimiento, satisfaciendo las exigencias y
expectativas al momento de prestar el servicio; asimismo, se debe plantear
estrategias de marketing eficaces para atraer y fidelizar a los clientes actuales y
potenciales

Fuente: Investigacion directa, Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra-Ajavi
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3.2.5 Principios

Tabla 29
Propuestas principios ’
LA PARRILLA | S LA PARRILLA DEL TIO JESSY
del 7o Feszy',  I\Ng ¥

-2

e Calidad: En los productos que se asegura a lo largo de todos los
procesos de produccidn, desde la seleccidn de materia prima hasta la
entrega del producto final.

e Servicio: El cliente es siempre lo més importante y lograr la satisfaccion
es el objetivo de la empresa, a través de la agilidad junto con un servicio
amable y oportuno.

e Higiene: La “Parrilla del Tio Jessy” presta atencion y cuidado
permanente a la limpieza e higiene de las instalaciones, con el fin de
brindar seguridad y confianza en el producto que se entrega al cliente.

e Valor: La equidad que debe existir en la relacion calidad-precio.

PRINCIPIOS

Fuente: Investigacion directa, Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra-Ajavi

3.2.6. Valores

Tabla 30
Propuestas valores
[

LA PARRILLA . &
del Tio Zessy, " INN

LA PARRILLA DEL TIiO JESSY

e Puntualidad: Cumplir con los horarios de atencion al cliente, y con las
obligaciones a proveedores dentro de los plazos establecidos.

e Honestidad: Respeto a los derechos y bienes de las personas, priorizando
el trato justo a clientes, empleados y proveedores.

VALORES e Confianza: Los productos e instalaciones deben brindar seguridad y
confianza a los clientes, de manera que no representen un peligro para la
salud o seguridad.

e [Equidad: Establecer y mantener precios comodos y al alcance de los
clientes.

Fuente: Investigacién directa, Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra-Ajavi

3.2.7 Reglamento interno

El Reglamento Interno es un documento que tiene como finalidad establecer normas y
disposiciones para regular y manejar las relaciones labores e intereses del empleador y los
trabajadores, mejorando la ejecucion de las actividades y el ambiente de trabajo dentro del
establecimiento. (Ver Anexo 10).



3.2.8CodigodeEtica

El Codigo de Etica comprende un conjunto de normas que regulan el comportamiento del
propietario, los empleados, los proveedores y los clientes, en cuanto a principios y valores

dentro del entorno laboral y sirven de fundamento para desarrollo de las actividades y

funciones a nivel organizacional. (Ver Anexo 11).

3.2.9 Cadena de valor

La cadena de valor es en esencia una forma de analisis de la actividad que realiza la “Parrilla

del Tio Jessy” mediante el cual se descompone la organizacion en partes constitutivas,

identificando fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades que generan valor.

Tabla 31

Cadena de valor

Infraestructura | Gerencia, Administracion, Produccion, Servicio y atencion al cliente y Area Financiera
Recursos Seleccidn, contratacion, formacion, desarrollo de politicas laborales
Humanos Desarrollo y aplicacion de manual de funciones, manual de procesos, reglamento interno y codigo
de ética.
Tecnologia Tecnologia innovadora para el desarrollo de nuevas técnicas de produccion.
Fortalecimiento en la capacitacion tecnoldgicay comercializacion a través de alianzas estratégicas.
Compras Politicas de compra, relacién con proveedores, control de inventario.

o Almacenamiento  Preparacion de e Servicioy e Politicas e Mejora del
suministros alimentos atencién al de ventas servicio
e Manipulacién o Control de calidad cliente e Promoci6n | e Ajustes en
alimentos o Cumplimiento de o Entrega de y recetas
* Manejo de Equipo normas de higiene pedidos publicidad | e Reparacion
o Control de inventario  Presentacion de e Limpieza e Control de de equipo
« Manejo de desechos platillos instalaciones costos y e Manejo de
e Mantenimiento precios informacion
equipo
Logistica interna Produccion Logistica Marketing | Post- Venta
externa y ventas

Fuente: Investigacion directa, Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra-Ajavi

3.2.10 Estructura organico — funcional

La estructura organica se construye en base a la informacion recolectada en la entrevista al
sefior gerente, encuesta a empleados y observacion directa; se elabora un organigrama

estructural que define las areas y niveles jerarquicos, ademas de un funcional que define los

cargos y funciones de cada miembro dentro de la empresa.




Tabla 32

Estructura organico-funcional de “La Parrilla del Tio Jessy”, matriz Ibarra
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NIVEL Cargo N° Personas
Directivo Gerente 1
Administrador 1
Auxiliar contable 1
Cajero 1
Despachador 1
Apoyo Parrillero 1
Mesero 2
Jefe cocina 1
Auxiliar cocina 1
TOTAL 9
Fuente: Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
3.2.11 Organigrama actual “Parrilla del Tio Jessy”
GERENTE - PROPIETARIO
Administrador Cocineros Cajera
Parrilleros
Figura 16: Organigrama actual Parrilla del Tio Jessy
Fuente: Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
3.2.12 Propuesta organigrama estructural Parrilla del Tio Jessy
GERENCIA
""""""""" Contabilidad
Administracion
|
| |
Area financiera Area operativa
Caja Cocina Parrilla Despachado Servicio al
cliente

Figura 17: Propuesta organigrama estructural “Parrilla del Tio Jessy”

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




3.2.13 Propuesta organigrama funcional Parrilla del Tio Jessy

GERENTE

Toma de decisiones

Planificacion de actividades
Delegacion de responsabilidades.
Planificacion y control de presupuesto

CONTADOR

ADMINISTRADOR

e Andlisis de informacioén financiera.
e Presentacién de Estados Financieros.
e Declaracion de impuestos y anexos.

Control de cumplimiento de funciones.
Contratacion y capacitacion de personal
Organizacion y control de personal.
Delegacion de funciones

Manejo y gestién de inventario

e  Asesoria contable y financiera

ASISTENTE CONTABLE

Compra de materia prima e insumos.
Pago a proveedores.

Manejo de sistema contable.

Manejo y gestion de cartera

Preparacion de informacion contable.

CAJERO

Atencion al cliente.
Recepcién de pedido

Manejo y custodia de efectivo
Emision de facturas.

Manejo sistema de caja

JEFE DE COCINA

Control de calidad.

Distribucion y coordinacion de actividades.
Reposicion materia prima e insumos.
Seleccion materia prima
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COCINERO

PARRILLERO

DESPACHADOR

MESERO

e Apoyo y preparacion de .

platillos
e Manejo de equipo y
utensilios de cocina. o
e  Cumplimiento de )

ordenes del jefe de

Preparacion de carnes
de acuerdo con el
pedido

Verificacién de pedido
Control de calidad y
punto de coccidn.

Despacho de pedidos
Preparacién de bebidas
Emplatado y
presentacion

Apoyo a parrillero y
COoCIna

Recepcion y atencion al
cliente

Servir y retirar platillos
Limpieza de mesas
Despedida al cliente

Figura 18: Propuesta organigrama funcional “Parrilla del Tio Jessy”

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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3.2.14 Propuesta perfil y funciones

Tabla 33
Perfil y funciones de gerente

LATARRILLE T B

J‘/ Fio yl.ﬂy'm'

IDENTIFICACION
DEL CARGO

1N 3 MANUAL DE FUNCIONES
CODIGO PTJ 2019-01
FECHA DICIEMBRE 2019
UNIDAD GERENCIA
CARGO GERENTE
No. DE CARGOS 1
DEPENDENCIA DIRECTIVA
JEFE INMEDIATO NO APLICA
PERSONAL A CARGO | JEFES DE AREAS

OBJETIVO DEL
CARGO

Representar legalmente a la empresa dirigiendo las actividades de todas las areas
y lograr rentabilidad para el negocio, a través de la satisfaccion de los clientes.

>

>

Representar a la empresa ante clientes, terceros y ante toda clase de autoridad del orden
administrativo y juridico.

Supervisar en coordinacion con el administrador el cumplimiento de las funciones de
los trabajadores y velar por el pago oportuno de las obligaciones salariales.

Planear, administrar y controlar contratos, equipos y suministros.

> Elaborar, ejecutar y controlar el presupuesto de ingresos y egresos de la empresa en
FUNCIONES coordinacién con el contador.
DEL CARGO > Vigilar, controlar y aprobar gastos y asegurar el uso adecuado de los recursos.
» Resolver problemas administrativos y de funcionamiento.
> Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacién, determinando los
factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y metas especificas de la
empresa.
» Desempefiar las demas funciones asignadas, de acuerdo con el nivel, naturaleza del
cargo y area de desempefio.
Profesional con titulo de tercer nivel en Administracién de
ESTUDIOS empresas o afines.
EXPERIENCIA M[n!mo 1 afio d~e experiencia rele}cionada con el cargo gerencial.
Minimo 2 a 3 afios en cargos equivalentes
e Planificacion estratégica.
e Administracién de recursos humanos, materiales y financieros.
CONOCIMIENTOS | o  Contabilidad de Costos y Economia.
PERFIL DEL e Reglamentos internos y leyes vigentes para MiPymes.
CARGO e Manejo de herramientas informaticas

e  Emprendedor
e Trabajo en equipo y liderazgo.
e  Excelente presentacion personal.

HABILIDADES Y e Amabilidad y discrecion
COMPETENCIAS e Redaccion y fluidez oral.

e  Trabajo bajo presion.
e Toma de decisiones.
e  Capacidad de analisis.

Elaborado por:

Aprobado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




Tabla 34

Perfil y funciones de contador
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del Tio Jes3y),

IDENTIFICACION
DEL CARGO

LATR‘HRIL—LH, MANUAL DE FUNCIONES
CcODIGO PTJ 2019-02
FECHA DICIEMBRE 2019
UNIDAD CONTABILIDAD
CARGO CONTADOR
No. DE CARGOS 1
DEPENDENCIA APOYO
JEFE INMEDIATO GERENTE
PERSONAL A CARGO | AUXILIAR CONTABLE

OBJETIVO DEL
CARGO

Analizar la informacion contable y financiera entregada por la empresa para
la preparacion de los estados financieros y declaracion de impuestos; ademas
de brindar asesoria al sefior gerente en la toma de decisiones.

FUNCIONES DEL
CARGO

>
>

Elaborar reportes financieros para la toma de decisiones.

Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con las
correspondientes notas, de conformidad con lo establecido en las normas
vigentes.

Asesorar al gerente en asuntos relacionados con el cargo, asi como a toda
la organizacion en materia de control interno.

Supervisar periédicamente las actividades contables de la empresa.
Llevar el archivo de la dependencia en forma organizada y oportuna, con
el fin de atender los requerimientos o solicitudes de informacion tanto
internas como externas.

Realizar las declaraciones de impuestos, para cancelar las obligaciones
tributarias oportunamente.

Realizar inspecciones sorpresa al area contable y verificacion de
documentacion.

PERFIL DEL
CARGO

» Desempefiar las deméas funciones asignadas, de acuerdo con el nivel,
naturaleza del cargo y area de desempefio.
ESTUDIOS Profesional con titulo de tercer nivel en
Contabilidad y Auditoria o afines.
EXPERIENCIA Minimo 2 a 3 afios como contador o cargos
similares.

e Sélidos conocimientos en NIIF
¢ Manejo de sistemas contables

CONOCIMIENTOS e Contabilidad de Costos y Economia.

¢ Finanzas Corporativas
e Monitoreo y Control

HABILIDADES Y
COMPETENCIAS

e Etica Profesional

e Comunicacidn efectiva
e Capacidad de andlisis.
e Trabajo bajo presion.

e Toma de decisiones.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



Tabla 35

Perfil y funciones de administrador
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LA PARRILLAY

dal Tio Jessy, "IN

MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION
DEL CARGO

cODIGO PTJ 2019-03
FECHA DICIEMBRE 2019
UNIDAD ADMINISTRACION
CARGO ADMINISTRADOR
No. DE CARGOS 1

DEPENDENCIA ADMINISTRATIVA
JEFE INMEDIATO GERENTE

PERSONAL A CARGO

TODAS LAS AREAS

OBJETIVO DEL
CARGO

Supervisar, controlar y garantizar el desempefio de las tareas asignadas al
personal, ademas, debera ser parte activa del proceso de planeacidn, control de
produccion y comercializacion.

FUNCIONES
DEL CARGO

» Determinar y designar funciones al personal.

> Ejecutar los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion

del personal, junto al gerente.

YV V VYV V V

Desarrollar junto al gerente programas de capacitacion para el personal.
Elaborar reportes de actividades del personal.

Desarrollar técnicas de control y evaluacion de desempefio.

Supervisar el cumplimiento de obligaciones de los empleados.

Solicitar materia prima al asistente contable de acuerdo con el

requerimiento del jefe de cocina.

» Llevar el inventario fisico de los productos disponibles para la venta

(bebidas, postres, licores).

» Desempefiar las demas funciones asignadas, de acuerdo con el nivel,

naturaleza del cargo y area de desempefio.

PERFIL DEL
CARGO

ESTUDIOS

Profesional con titulo de tercer nivel

Administracion de Empresas o a fines.

en

EXPERIENCIA

Minimo 1 a 3 afios como administrador o cargos
similares.

CONOCIMIENTOS

Planificacién estratégica

Monitoreo y control

Principios administrativos

Recursos humanos

Normativa laboral, de seguridad e higiene
alimentaria.

HABILIDADES Y
COMPETENCIAS

Liderazgo y toma de decisiones.
Trabajo en equipo
e Excelentes relaciones humanas

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




Tabla 36

Perfil y funciones de asistente contable
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MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION
DEL CARGO

CODIGO PTJ 2019-04

FECHA DICIEMBRE 2019
UNIDAD CONTABILIDAD
CARGO ASISTENTE CONTABLE

No. DE CARGOS

1

DEPENDENCIA

ADMINISTRATIVA

JEFE INMEDIATO

ADMINISTRADOR

PERSONAL A CARGO

CAJERO

OBJETIVO DEL
CARGO

Recolectar, registrar y organizar la informacion contable de la empresa, y

preparar la documentacion

solicitada por el administrador y contador.

FUNCIONES DEL
CARGO

» Comprar la materia prima e insumos necesarios, solicitados por el

administrador.

YV V V V V

contable ARIES.

Y VvV

Pagar y negociar con proveedores.

Realizar cuadres de caja diariamente.

Gestionar y manejar la cartera de la empresa.
Preparar planillas de ndmina y pago a empleados

Registrar compras, ventas, ingreso y salida de bodega en el sistema

Archivar y custodiar la documentacion del negocio.

Manejar y gestionar el inventario de bodega.

» Realizar trdmites para adquirir permisos legales en los distintos organismos

de control.

» Mantener la informacion de la empresa ordenada y actualizada para facilitar

la toma de decisiones.

PERFIL DEL
CARGO

ESTUDIOS

Profesional con titulo de tercer nivel en
Contabilidad o a fines.

EXPERIENCIA

Minimo 1 a 2 afios como asistente contable o
cargos similares.

CONOCIMIENTOS

Normativa contable, NIIF
Manejo de sistemas contables
Normativa laboral

Manejo de inventario
Analisis numérico

HABILIDADES Y
COMPETENCIAS

Etica Profesional.
Toma de decisiones
Negociacion
Comunicacion efectiva

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: Diagnédstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




Tabla 37
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Perfil y funciones de cajero

‘{‘[ Tio ﬂejjy 25 ;

LATARRILLE |

IDENTIFICACION
DEL CARGO

.>/\: | MANUAL DE FUNCIONES
et 10 ot

cODIGO PTJ 2019-05

FECHA DICIEMBRE 2019

UNIDAD CONTABILIDAD

CARGO CAJERO

No. DE CARGOS 1

DEPENDENCIA OPERATIVA

JEFE INMEDIATO ASISTENTE CONTABLE
PERSONAL A CARGO | NO APLICA

OBJETIVO DEL
CARGO

Registrar el pedido del cliente y realizar el cobro correspondiente, ademas de

ser el responsable del manejo y custodia del efectivo.

FUNCIONES DEL
CARGO

A\

Realizar la apertura de caja inicial (cuadre de efectivo inicial)

PERFIL DEL
CARGO

» Manejar y custodiar el efectivo.
» Atender y guiar al cliente para que solicite el pedido.
» Ofertar al cliente productos adicionales.
» Atender los cambios y solicitudes del cliente
» Registrar el pedido en el sistema de caja y realizar el cobro del pedido.
» Informar al asistente contable errores o problemas detectados.
» Entregar la factura al cliente
> Realizar el cuadre y cierre de caja final.
» Realizar y entregar informe de caja diariamente
» Entregar el efectivo de caja al asistente contable al final de la jornada
ESTUDIOS Bachiller contable o cursando estudios
universitarios en contabilidad o afines
EXPERIENCIA Minimo 6 meses a 1 afio como cajero o cargos
similares
e Sistemas de caja y facturacion
e Manejo y custodia de efectivo
CONOCIMIENTOS e Atencion al cliente
e Anélisis numérico
e Deteccion de billetes falsos

Etica Profesional.

Alto grado de responsabilidad y honestidad
Destrezas de célculo

Comunicacion efectiva

Capacidad de escucha

Trabajo en equipo

HABILIDADES Y
COMPETENCIAS

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




Tabla 38
Perfil y funciones de jefe de cocina
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LATARRILLA By

del Tio Tessq’, . AN 4

MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION
DEL CARGO

cODIGO PTJ 2019-06
FECHA DICIEMBRE 2019
UNIDAD PRODUCCION
CARGO JEFE DE COCINA
No. DE CARGOS 1
DEPENDENCIA OPERATIVA

JEFE INMEDIATO

ADMINISTRADOR

PERSONAL A CARGO

COCINERO, PARRILLERO, DESPAHADOR,
MESERO

OBJETIVO DEL
CARGO

Organizar, dirigir y ejecutar la preparacion de los platillos de acuerdo con el
pedido del cliente, apegado a las normas de seguridad e higiene alimentaria.

FUNCIONES DEL
CARGO

» Distribuir las actividades que se llevan a cabo dentro de la cocina

» Solicitar materia prima e insumos al administrador, que seran asignados

desde la bodega.

» Recibir el pedido enviado por la cajera, a través del sistema ARIES es

enviado un tiquete con lo solicitado por el cliente, directamente a una

impresora ubicada en la cocina.

YV V VYV V V

Seleccionar materia prima de calidad

Verificar fechas de vencimiento de los productos

Realizar control de calidad a las preparaciones dentro de la cocina
Informar novedades al jefe inmediato.

Cumplir con las normas de seguridad e higiene alimentaria.

PERFIL DEL
CARGO

ESTUDIOS

Profesional con titulo en Gastronomia, Chef u otras
a fines

EXPERIENCIA

Minimo 2 a 3 afios como cocinero o en cargos
similares

CONOCIMIENTOS

Seguridad e higiene alimentaria
Buenas précticas de manufactura
Manejo de equipo técnico y utensilios
Control de calidad

Planificacién y control

Términos de coccion

Manejo de equipo informatico

HABILIDADES Y
COMPETENCIAS

Etica Profesional.

Alto grado de responsabilidad y honestidad
Comunicacion efectiva

Trabajo bajo presion

Trabajo en equipo

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




Tabla 39
Perfil y funciones de cocinero
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LA PARRILLE

Aol Tio Tessg’,  INN

IDENTIFICACION
DEL CARGO

MANUAL DE FUNCIONES
cODIGO PTJ 2019-07
FECHA DICIEMBRE 2019
UNIDAD PRODUCCION
CARGO COCINERO
No. DE CARGOS 1
DEPENDENCIA OPERATIVA
JEFE INMEDIATO ASISTENTE CONTABLE
PERSONAL A CARGO | NO APLICA

OBJETIVO DEL
CARGO

Realizar la preparacion y coccion de alimentos que acompafian a la carne y
demas platillos, apegado a las normas de salud e higiene alimentaria.

FUNCIONES DEL
CARGO

» Cumplir con las actividades asignadas por el jefe de cocina

» Verificar el buen estado de los productos a utilizar

» Utilizar los productos y porciones de acuerdo con la receta dictada por el
jefe de cocina

» Manejar el equipo de cocina y utensilios

» Colaborar en el orden y limpieza de la cocina

» Cumplir con las normas de salud e higiene alimentaria

» Administrar tiempos de coccién

» Desempefiar las demas funciones asignadas, de acuerdo con el nivel,

naturaleza del cargo y area de desempefio.

PERFIL DEL
CARGO

ESTUDIOS Minimo nivel secundario culminado.
EXPERIENCIA Minimo 6 meses como auxiliar de cocina o cargos
similares

Normas de seguridad e higiene alimentaria
¢ Manejo de tiempos de coccion y equipo de
CONOCIMIENTOS cocina

e Técnicas de coccion
e Manejo de porciones
Identificacion de buen estado de productos

e (Capacidad de escucha
HABILIDADES ¥ e Trabajo en equipo
COMPETENCIAS e Trabajo bajo presion
e Limpiezay organizacion
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




Tabla 40

Perfil y funciones de parrillero
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LA PARRILLAY

del Tio Tessg,. |

IDENTIFICACION
DEL CARGO

2L Al ‘ MANUAL DE FUNCIONES
CcODIGO PTJ 2019-08
FECHA DICIEMBRE 2019
UNIDAD PRODUCCION
CARGO PARRILLERO
No. DE CARGOS 1
DEPENDENCIA OPERATIVA
JEFE INMEDIATO JEFE DE COCINA
PERSONAL A CARGO NO APLICA

OBJETIVO DEL
CARGO

Realizar la preparacion de carnes a la parrilla en conformidad con lo solicitado
por el jefe de cocina, bajo las normas de seguridad e higiene alimentaria.

FUNCIONES DEL
CARGO

» Asar las carnes de acuerdo con el pedido del cliente

» Preparar las mezclas primarias de alifio con los ingredientes indicados por

el jefe de cocina.

PERFIL DEL
CARGO

> Filetear las carnes en cantidad y peso indicado

» Alifiar las carnes y embutidos

» Seleccionar materia prima de calidad

» Realizar control de calidad al estado de coccion de la carne

» Montar y descargar la parrilla

» Mantener limpio el equipo de trabajo

» Informar novedades al jefe inmediato.

» Cumplir con las normas de seguridad e higiene alimentaria.

ESTUDIOS Minimo nivel secundario culminado
EXPERIENCIA Minimo 1 a 2 afios como parrillero o auxiliar de

cocina

CONOCIMIENTOS

Tipos de carne, cortes y términos de coccién.
Seguridad e higiene alimentaria

Buenas practicas de manufactura

Manejo de equipo técnico y utensilios
Control de calidad

Técnicas de coccion de carnes

HABILIDADES Y
COMPETENCIAS

Concentracion y precision

Alto grado de responsabilidad y honestidad
Comunicacion efectiva

Trabajo bajo presion

Trabajo en equipo

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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Tabla 41
Perfil y funciones de despachador

LEXPARRILLE( s

MANUAL DE FUNCIONES

dal Tio Tessg’,,. |\, ¥

CcODIGO PTJ 2019-09
FECHA DICIEMBRE 2019
, UNIDAD PRODUCCION
IDENTIFICACION CARGO DESPACHADOR
DEL CARGO No. DE CARGOS 1
DEPENDENCIA OPERATIVA
JEFE INMEDIATO JEFE DE COCINA
PERSONAL A CARGO | NO APLICA

OBJETIVO DEL Realizar el emplatado y entrega de platillos a los meseros, bajo las normas de
CARGO seguridad e higiene alimentaria

A\

Organizar y presentar los platos de acuerdo con el pedido del cliente.
Informar al parrillero la orden del pedido que necesita

Realizar la limpieza y mantenimiento de vajilla

Despachar los pedidos solicitados

FUNCIONES DEL Mantener limpio el equipo de trabajo
CARGO Informar novedades al jefe inmediato.
Apoyar en la cocina y parrilla

Cumplir con las normas de seguridad e higiene alimentaria.

V V. V V VYV V V VY

Desempefiar las demas funciones asignadas, de acuerdo con el nivel,

naturaleza del cargo y area de desempefio.

ESTUDIOS Minimo nivel secundario culminado
EXPERIENCIA Minimo 6 meses como auxiliar de cocina o cargos
similares

e Organizacion y control

e Técnicas de emplatado

PERFIL DEL CONOCIMIENTOS e Seguridad e higiene alimentaria
e Buenas préacticas de manufactura

CARGO
e Manejo de porciones o raciones
e Concentracion y precisién
e Comprension oral y escrita
HABILIDADES Y | « Comunicacion efectiva
COMPETENCIAS e Orientacion al servicio
e Trabajo bajo presion
e Trabajo en equipo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



Tabla 42

Perfil y funciones de mesero
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LA PARRILLA .
del 7i0 Tessg’,

%

MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION
DEL CARGO

CODIGO PTJ 2019-10
FECHA DICIEMBRE 2019
UNIDAD PRODUCCION
CARGO MESERO

No. DE CARGOS 2
DEPENDENCIA OPERATIVA
JEFE INMEDIATO JEFE DE COCINA
PERSONAL A CARGO | NO APLICA

OBJETIVO DEL
CARGO

Brindar atencion y servicio al cliente desde el ingreso hasta la salida,
procurando satisfacer las necesidades del comensal.

» Recibir y atender al cliente
» Organizar y limpiar el area de comedor
» Acompaniar al cliente a la mesa e indicar donde puede realizar el pedido
» Entregar nimero de mesa al cliente
» Asesorar a los clientes en el pedido
FUNCIONES » Recibir los platillos entregados por el despachador
DEL CARGO » Servir y retirar los platos, cubiertos y bebidas de la mesa
» Aplicar normas de etiqueta y protocolo
» Dar respuesta a inquietudes del cliente y atencién a los requerimientos.
» Limpiar y reordenar las mesas una vez desocupadas
» Desempefiar las demas funciones asignadas, de acuerdo con el nivel,
naturaleza del cargo y area de desempefio.
ESTUDIOS Minimo nivel secundario culminado
EXPERIENCIA Minimo 6 meses en atencion al cliente o cargos
similares
e Atencion y servicio al cliente
e Normas de etiqueta y protocolo
e Términos utilizados en alimentos y bebidas
CARGO e Seguridad e higiene alimentaria
e Orientacion al servicio
e Comprension oral y escrita
HABILIDADES ¥ e Comunicacion efectiva
COMPETENCIAS e Trabajo bajo presion
e Flexibilidad Dindmica
e Trabajo en equipo

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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3.2.15 Propuesta mapa de procesos

El mapa de procesos busca establecer las principales actividades, involucrados y
responsables dentro de la Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra; se encuentra conformado por los
procesos directrices, agregados de valor y de apoyo, siendo ademas reflejados en un

flujograma, que permite coordinar y orientar de manera clara el trabajo del talento humano.

Planificacion
estratégica

Capacitacion y
asesoria

Gestién de
Talento Humano

i6 Servicioy Solicitud y
Preparacion g 3
de platillos atencion al cancelacion

cliente de pedido

SERVICIO DE CALIDAD

NECESIDAD DEL CLIENTE

Administracion
de documentos

Informacion
contable

Gestion de
proveedores

SATISFACCION DEL CLIENTE

Mantenimiento
y limpieza de
maquinaria e
instalaciones

Figura 19: Propuesta mapa de procesos “Parrilla del Tio Jessy”

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



3.2.16 Flujograma de procesos
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La propuesta del presente proyecto presenta de manera gréafica las actividades de cada

proceso del negocio a través de flujogramas, utilizando la siguiente simbologia:

Tabla 43
Simbologia de flujograma

SIMBOLO NOMBRE

DESCRIPCION

C ) Terminal

Operacion

Decision o
alternativa
O Conector

Documento

Iﬁ Multi documento
almacenados

- Nota aclaratoria

/ Llamada linea 1

Almacenamiento
interno

Indica el inicio y terminacion del flujo

Representa la ejecucion de una actividad relativa a
un procedimiento

Sefiala un punto dentro del flujo en que son
posibles varios caminos

Representa una conexion o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo

Representa cualquier tipo de documento que entre,
se utilice, se genere o salga del procedimiento.

Implica intervencion de varios documentos

Indica el archivo de documentos en forma
temporal o permanente

No forma parte del diagrama de flujo, es un
elemento que se adiciona a una operacion para dar
una explicacion aclaratoria

Representa la transmision de informacién
mediante lineas telefénicas

Sefala el almacenamiento de informacidn interna

Fuente: Recuperado de “Organizacién de empresas andlisis, disefio, estructura” de Franklin, E.,1998, pag. 73

3.2.17 Necesidad del cliente

En la aplicacion de un modelo de auditoria de gestion en la Parrilla del Tio Jessy se debe

establecer quienes son los clientes y que esperan de la empresa, el objetivo de un negocio

dedicado al servicio tiene como objetivo satisfacer la necesidad del cliente, en este caso los
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comensales buscan calidad, diversidad y cantidad en los productos ademas un precio accesible,

esto se logra con la aportacion y coordinacion de procesos desarrollados por el talento humano.

3.2.18 Propuesta procesos directrices

En la Parrilla del Tio Jessy los procesos directrices estan a cargo del sefior gerente debido a
que es la méaxima autoridad y quien tiene el poder de decision. Se plantea la planificacion
estratégica como procedimiento que enfatiza en los elementos fundamentales de la
organizacion como mision, vision, objetivos, valores, principios y politicas; también se
encuentra la gestion de talento humano el cual se centra en el reclutamiento, seleccién y
contratacion de los empleados; ademas se encuentra el proceso de capacitacion y asesoria, 10s

cuales dirige al personal a cumplirlas actividades de acuerdo con la planificacion.

= Propuesta proceso de planificacion estratégica

Tabla 44
Proceso de planificacion estratégica

LAPARRILLA™Y,
Aol Tio Dassy’, I\

MANUAL DE PROCESOS

CcODIGO PTJ 2019-01

FECHA Diciembre 2019

AREA Gerencia

PROCESO Planificacion estratégica

DESCRIPCION Desar(ollo de planes estra_té_gicos dirigidos al cumplimiento de objetivos,
a través de la toma de decisiones.

EJECUCION Anual

RESPONSABLE Gerente

PERSONAL INVOLUCRADO | Todos los miembros del negocio

ESTRATEGIAS

» Anadlisis del entorno al que se vincula la actividad el negocio

» Socializacion permanente de la estructura organizacional y filosofia de la empresa

» Construccion de planes de accion para el logro de objetivos tomando en cuenta el presupuesto anual.
» Determinacion de resultados a través de la valoracion de indicadores de cumplimiento.

= Reglamento interno = Permisos de funcionamiento
REQUISITOS LEGALES = Ley de defensa del artesano = ARCSA
INDICADOR DE GESTION
Nombre Indicador Eficiencia

Descripcion Mide el cumplimiento de objetivos
. Numero de objetivos alcanzados
Formula - — x 100
Numero de objetivos planteados
Periodicidad Anual
Responsable célculo Asistente Contable
Responsable del andlisis Gerente

Fuente

Cumplimiento de planificacion estratégica

Elaborado por:

| Revisado por: | Aprobado por:

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Gerente | Contador | Administrador \ Personal
INICIO
7 1 y é
Identificar la ¢ #
actividad del o
negocio Elaborar Informar plan Asistir

v

Definir misién visién,
objetivos,
organigrama, valores
y principios.

v

Definir politicas
estratégicas

v

Construir plan
estratégico

-

Analizar
presupuesto

.

Aprobacién
presupuesto

Si

v

3

6

.

Analizar resultados
del informe

v

Cumplimiento
indicadores

|
Si

v

Comunicar
resultados

v

FIN

——No—»

——No—»

7

presupuesto

Plantear
indicadores

:

2

estratégico

v

Organizar reunion
de sodlizacién

)

4

5

v

Seguimiento plan
estratégico

-

Realizar informe
de resultados

74

v

Comunicar
resultados al
personal

v

Proponer
alternativas de
solucién

v

8

3 [ «4—-50%—

socializacion de
plan estratégico

v

Asistencia

|

+50%

v

Ejecutar plan
estratégico

v

5

8

v

Proponer
alternativas de
solucién

v

Ejecutar
alternativas de
solucién

v

6

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Figura 20: Propuesta flujograma de proceso planificacion estratégica

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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= Propuesta proceso de gestion de talento humano

Tabla 45

Proceso de seleccion talento humano

LA PARRILLEY,

del Tio Jessy’, I\

MANUAL DE PROCESOS

CODIGO PTJ 2019-02 analizar

FECHA Diciembre 2019

AREA Talento Humano

PROCESO Seleccion talento humano

DESCRIPCION Diseﬁc_) y desarrollo _de a_ctividades dirigidas a reclutar,
seleccionar, contratar e inducir al nuevo personal.

EJECUCION Anual

RESPONSABLE Administrador

PERSONAL INVOLUCRADO

Gerente, Postulantes

POLITICAS

YV V VYV

VVYV VYV

Determinar los perfiles y funciones del personal necesario

Anunciar el perfil y cantidad de vacantes necesarios en medios de comunicacién y redes sociales.
Verificar y validar la informacion presentada por los postulantes

Analizar la informacion de cada postulante tomando en cuenta conocimiento, experiencia y valor
agregado que puede brindar a la organizacion.

Realizar pruebas de conocimiento y evaluar de acuerdo con el perfil solicitado

Establecer indicadores de cumplimiento para el cargo.

Establecer un periodo de capacitacion al nuevo personal

Contratar al nuevo personal de acuerdo con la normativa laboral vigente

Establecer las funciones, obligaciones y derechos del nuevo empleado.

REQUISITOS LEGALES

= Reglamento interno

= Manual de Funciones

= Cadigo de trabajo ecuatoriano
= |ESS

NDICADOR DE GESTION

Nombre Indicador

Eficiencia

Descripcion Evaluar el nivel de cumplimiento de los postulantes
3 Numero de posulantes
Férmula — x 100
Nuamero de empleados contratados
Periodicidad Semestral
Responsable calculo Administrador
Responsable del analisis Gerente

Fuente

Hojas de vida e informe del proceso

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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PROCESO DE RECLUTAMIENTO, SELECCION, CONTRATACION PERSONAL

| Asistente contable

Gerente Administrador | Postulantes
INICIO i i 6
¢ Pu Zlicaranu ncio Entregar hojas de Elaboracion de
e vacante i Wl
Vacante de vida Er;;rizgar Y contrato de
personal # establecido trabajo
v 2 y
Definir perfil del 5 3 Inscripcion en el
ministerio de

cargo

Autorizar

presupuesto
necesario

v

Recolectar hojas
de vida

v

Cumplimiento
requisitos
T
Si
\ 4
Contactara

postulantes
seleccionados

Elaborar pruebas
de conocimiento

Calificar pruebas
de conocimiento

v

Aprobacién pruebas

[
Si
v
Validacion de
informaién

v

Seleccionar al
candidato idoneo

v

6

8

|

Informar estructura
organizacional,
misién, visién,

principiosy valores

v

Dar a conocer
horarios,
obligaciones y
fundiones.

Induciral empleado

en las actividades
designadas

v

FIN

No—

No P

— »

Ejecutar pruebas
de conocimiento

o J—|

Lectura del
contrato de
trabajo

v

Aprueba condiciones T

|

ii

Firma del contrato

v

8

No

=

trabajo

Registro en el
Instituto de
Seguridad Social

v

¥

H Elaborado por:

| Revisado por:

| Aprobado por:

Figura 21: Propuesta flujograma de proceso seleccion personal

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



Tabla 46
Proceso de pago de ndmina
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LA PARRILLE

‘{,[ Tio ye.uy N

MANUAL DE PROCESOS

CcODIGO PTJ 2019-03
FECHA Diciembre 2019
AREA Talento Humano
PROCESO Pago de ndmina
. Determina los lineamientos establecidos al inicio del contrato
DESCRIPCION del empleado y el posterior pago de remuneraciones.
EJECUCION Diario
RESPONSABLE Administrador

PERSONAL INVOLUCRADO

Gerente, empleados

POLITICAS

Y VvV

reloj biométrico.

YV V V V

Los involucrados deben estar de acuerdo con los términos de contrato

Controlar la puntualidad del personal, llevando un registro de hora de llegada y salida, uso del

Uso correcto del uniforme y equipo de proteccion

Distribuir, dirigir y controlar las actividades del personal son responsabilidad del administrador
Seguir las normas de seguridad e higiene alimentaria

El asistente contable debe cumplir con el pago de remuneraciones en las condiciones establecidas

en el contrato, emitiendo un rol de pagos.

REQUISITOS LEGALES

= Reglamento interno

= Manual de Funciones

= Cddigo de trabajo ecuatoriano
= |ESS

NDICADOR DE GESTION

Nombre Indicador

Nivel de rendimiento

Evaluar el tiempo de cumplimiento de las actividades asignadas

Descripcion .

P en el dia
Formula Horas trabajadas — Horas establecidas
Periodicidad Diario

Responsable célculo

Asistente contable

Responsable del anélisis

Gerente, administrador

Fuente

Registro de hora de llegada — hora de salida

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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PROCESO DE PAGO DE NOMINA
Empleados Administrador Asistente contable Gerente
INICIO il 6 9
v

v

Aceptar términos del
contrato de trabajo

v

Llegar a tiempo segun
el horario designado

.

Llenarregistro de
asistencia (entrada)

1

v

Usar uniforme y equipo
de proteccion

s

Adecuado
cumplimiento

Ejecutar las actividades
designadas

!

Seguir normas de
seguridad e higiene
alimentaria

v

Mantener limpia la
zona de trabajo

!

Culminarlas
actividades designadas

!

Cumplir el horario de
trabajo

Llenarregistro de
asistencia (salida)

Verificar valores
de rolde pagos

v

:Son
correctos?

® [N~

——No 6

v

Verificar hora de
llegada

v

Registro de novedades

Distribuir actividades

v

Designar funciones de
acuerdo al perfil del
cargo

v

4

5

v

Registro de horas
extras y extraordinarias

——

Registro de sanciones
al personal

\T_\

v

Revisar el registro de
asistencia

v

Realizar los célculos de
remuneraciony
beneficios sociales

Elaborarel rol de pagos

—

Generar planillas I[ESS

7

Entregarrol de pagos a
empleados

v

F

8

v

Realizar cheques de
pago

Entrar cheques de pago
de némina

-

Archivar copia de
rol de pagos
firmado

v

FIN

Revisar pago de
némina

v

Autorizar el pagoy
firmar cheques

v

10

| Elaborado por:

| Revisado por:

| Aprobado por:

Figura 22: Propuesta flujograma de proceso de pago de ndmina.

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




= Propuesta proceso de capacitacion y asesoria

Tabla 47

Proceso de capacitacion y asesoria
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LA PARRILLA Ju
dal Tio Fessy’, 1NN

MANUAL DE PROCESOS

CcODIGO

PTJ 2019-04

FECHA Diciembre 2019

AREA Administrativa

PROCESO Capacitacion y asesoria

DESCRIPCION Permite incrementar la capacida(_j y destrezas_ d_el talento
humano en el desarrollo de las diferentes actividades.

EJECUCION Semestral

RESPONSABLE Gerente, administrador

PERSONAL INVOLUCRADO

Gerente, capacitadores, empleados

POLITICAS

VvV V VYV V VY V

Evaluar al personal periddicamente para detectar las necesidades de conocimiento.
Revisar el presupuesto anual y destinar fondos para capacitacion.

Socializar al personal la planificacion de programas de capacitacion.

Realizar evaluacion a los conocimientos adquiridos en la capacitacion.

Informar los resultados de la capacitacion a todo el personal

Establecer alternativas de solucion ante resultados desfavorables de la capacitacion.

REQUISITOS LEGALES

= Reglamento interno

= Cddigo de trabajo ecuatoriano

= Permiso de bomberos y ministerio del turismo
= ARCSA

NDICADOR DE GESTION

Nombre Indicador

Eficiencia

Descripcion Nivel de cumplimiento de capacitacion
Numero de personas que recibieron
Férmula capacitacion o asesoria
- x 100
Namero de empleados
Periodicidad Semestral
Responsable calculo Asistente contable
Responsable del anélisis Gerente

Fuente

Asistencia a las capacitaciones

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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PROCESO DE CAPACITACION Y ASESORIA
Gerente | Capacitador | Empleados
INICIO 1 8
I ! :
Determinar Elaborar programa de Asistira capacitacion
necesidades de

capacitacion

capacitacion

Y

f ; P ner
Asistencia -50% > OSPO ?,
Presentar programa capacitacion
Priorizar necesidades de capacitacion ‘

+ % +50%
Definir temas de 2
capacitacion

v

4
Seleccionar institucion ¢
capacitadora
i Ejecutar capacitacon
1 v
Verificar
2 conocimientos
+ adquiridos
Analizar programa de ¢

capacitacion 5
Abarca
necesidades No— 1

[
Si
v

Asignar recursos
econdémicos

v

Informar horarios y
temas de capacitacion

v

3

:

Evaluar resultados

v

;Son los i
¢ — Nob Comunicar resultados
esperados? al personal
Si o )
+ Definir alternativas de
solucién
Comunicar resultados
al personal
FIN

| Elaborado por:

| Revisado por: | Aprobado por:
Figura 23: Propuesta flujograma proceso de capacitacion y asesoria

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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3.2.19 Propuesta procesos agregados de valor

En la Parrilla del Tio Jessy los procesos agregados de valor estan direccionados al
cumplimiento de la mision de la empresa, por lo que dentro de estos se encuentra las bases del
negocio o razén de ser. Dentro de estos se encuentra la preparacion de platillos, servicio al

cliente y cancelacion del pedido.

El proceso de preparaciéon de platillos requiere poseer un suministro de materia prima,
utensilios, herramientas de trabajo y equipo de cocina, mismos que deben ser utilizados bajo
procedimientos y técnicas adecuadas, ademas de las normas de seguridad e higiene alimentaria.

El proceso de atencion y servicio al cliente requiere la aplicacion de normas de etiqueta y
protocolo, ademas de aptitudes y capacidades como tolerancia, orientacion al servicio, escuchar

y responder agilmente ante las necesidades del cliente.

En el proceso de cancelacion de pedido se requiere habilidad y agilidad en el manejo de
efectivo, conocimiento sobre sistemas de facturacion y contables, ademés de una excelente

presentacion y atencion al cliente.

Todos los procesos antes mencionados necesitan brindan un valor agregado al producto, a
través de las acciones del talento humanao, lo cual diferencia y hace que el negocio resalte sobre

la competencia.
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= Propuesta proceso de preparacion de alimentos

Tabla 48

Proceso de preparacion de alimentos

LA PARRILLE,
Jt/ 7;37“’,;”;.,,3 : MANUAL DE PROCESOS
CODIGO PTJ 2019-05
FECHA Diciembre 2019
AREA Produccion
PROCESO Preparacion de alimentos
DESCRIPCION Descripcion de las actividades dentro de la cocina en la
preparacién de platos, de acuerdo con el pedido del cliente.
EJECUCION Diario
RESPONSABLE Jefe de cocina
PERSONAL INVOLUCRADO | Jefe de cocina, cocinero, parrillero, despachador

POLITICAS

Recibir el pedido del cliente registrado por la cajera en el sistema y enviado de manera
electrénica a través de una comanda al area de cocina.

Abastecer el area de cocina con la materia prima, herramientas y equipo necesario para la
preparacion de los alimentos.

Establecer herramientas de control de inventario, como Kardex.

El personal debe aplicar buenas practicas de manufactura y normas de seguridad e higiene
alimentaria.

Crear una adecuada gestion con los desperdicios generados.

Y V

YV V VYV

El personal debe controlar los términos y temperatura de coccion en todo momento.
Verificar de manera constante el pedido del cliente
Realizar control de calidad en cada preparacion y producto terminado.

REQUISITOS LEGALES

= Reglamento interno
= ARCSA

NDICADOR DE GESTION

Nombre Indicador

Eficiencia

Descripcion Determinar la calidad en la preparacién de platos
3 Numero de platos devueltos
Férmula - x 100
Numero de platos preparados
Periodicidad Diaria
Responsable célculo Asistente Contable
Responsable del analisis Gerente

Fuente

Informe de ventas e inventario de productos terminados en el
sistema contable ARIES

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




91

PROCESO DE PREPARACION DE ALIMENTOS

. Asistente . :
Jefe de cocina Cocinero Parrillero Despachador
contable
INICIO 1 3 3 5

!

Recibir comanda de
pedido

v

Asegurar materia prima
y equipo neceario

Y

;Tiene lo
necesario?

Si
A

Verificar calidad de
materia prima

v

Cumple

NW
Solicitar insumos
abodega

v v v v

Rcibir solicitus de
insumos

Recibir materia prima y | | Recibir materia prima y
equipo equipo

; ; ; i

Desarrollar técnicas de Realizar cortes de

Armar pedido

Registrar salida de

inventario de bodega cocion carne Confirmar pedido con
+ ¢ ¢ la comanda
Realizar Kardex Prepararalimentos de Alifiar carne y ¢

acuerdo al pedido embutidos

i L ¢;Esta acorde?

Registrar entrada de 4 Asar lacamne ala .
inventario cocina parrilla segln el Si

+ peido ¢

2 L Entregar pedido a
Controlar términos de mesero

coccion

7 v

4 FIN

]

~ Desechar productos en

ii

Entregar materia prima
y equipo a cocineroy
parrillero

'

Desarrollar técnicas y
términos de coccion

i

3

4

v

Verificar coccion y
calidad del pedido

v

mal estado

v

i

;Deacuerdo al — Nop Rectificar o desechar

pedido?

J
Si
v
Verificar el término del
pedido

|

§

preparacion

.

3

—No

\)

| Elaborado por:

| Revisado por:

| Aprobado por:

Figura 24: Propuesta flujograma proceso de preparacion platillos

Fuente: Diagnéstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



Tabla 49
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Propuesta proceso de atencion al cliente

Proceso de atencién y servicio al cliente

LAPARRILLE
J‘[ Tio ﬂu:y AL ,,A\ {

MANUAL DE PROCESOS

CODIGO PTJ 2019-06

FECHA Diciembre 2019

AREA Operativa

PROCESO Proceso de atencion y servicio al cliente

DESCRIPCION Se_dt_ascribe la interacc?én er_1t,re empleados y clientes, con el
objetivo de lograr la satisfaccion de los comensales.

EJECUCION Diario

RESPONSABLE Meseros, cajera

PERSONAS INVOLUCRADAS

Clientes, meseros, cajera

POLITICAS

YV V.V VYV V V V V

como bebidas y postres.

proporciona
>

Cumplir normas de etiqueta y protocolo desde la bienvenida hasta la salida del cliente.
Acompafiar al cliente a la mesa y proporcionar el ment de platillos y bebidas.

Indicar y acompafiar al cliente al area de caja donde puede realizar el pedido y cancelacién
Los meseros deben ofrecer una descripcion clara sobre el menu y bebidas disponibles.
Proporcionar los cubiertos y salsas necesarios para el nimero de comensales en cada mesa
Atender las inquietudes y requerimientos del cliente con amabilidad y agilidad.

Los meseros deben mantener las mesas y area del comedor limpias.

La cajera debe guiar al cliente en la realizacion del pedido y ademas ofrecer productos adicionales

Registrar el pedido de acuerdo con lo descrito por el cliente, con cuidado en los detalles que

Despedir al cliente con amabilidad y dinamismo, buscando satisfaccion.

REQUISITOS LEGALES

Reglamento interno
ARCSA

NDICADOR DE GESTION

Nombre Indicador

Satisfaccidén del cliente

Mide el grado de conformidad que tiene el cliente ante la

Descripcion atencion brindada y producto entregado.
Numero de clientes satisfechos

Formula Namero de clientes atendidos 100

Periodicidad Diaria

Responsable calculo Asistente Contable

Responsable del analisis Gerente

Fuente

Informacion del cliente

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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PROCESO DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
Meseros | Cliente | Cajera
INICIO 1 5

Dar bienvenida al
cliente

v

Brindar compaiiia hasta
la mesa

v

Proporcionar menu

v

Atender dudas e
inquietudes

v

;Cliente seguro del

pedido? S

|

No

v

Explicar y brindar
asesoria en el menu

v

Acompafiar al cliente a
caja

v

1

4

v

Entregar nimero de
mesa al cliente

v

Colocar salsasy
cubiertos en la mesa

v

Recibir pedido de
cocina

v

Servir el pedido a
clientes

v

Atender requerimientos
del cliente

v

Despediral cliente

v

Limpiar mesa

v

FIN

v

Solicitar pedido en caja

v

2

3

v

Cancelar pedido

v

4

v

Recepcion registro de
pedido en el sistema

v

Preguntar si es para
llevar o servirse

v

Verificacion pedido

v

Cobro y entrega de
factura

v

Envio de comanda a
cocina

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Figura 25: Propuesta flujograma proceso servicio y atencion al cliente

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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= Propuesta proceso cancelacion de pedido

Tabla 50
Proceso de cancelacién de pedido
LA PARRILLE,
el To ﬁmy i A N MANUAL DE PROCESOS
CcODIGO PTJ 2019-07
FECHA Diciembre 2019
AREA Operativa
PROCESO Cancelacion de pedido
DESCRIPCION Recibir el pago del cliente segun el pedido realizado.
EJECUCION Diario
RESPONSABLE Cajera
PERSONAS INVOLUCRADAS | Cajera, Clientes
POLITICAS

» Cumplir normas de etiqueta y protocolo desde la bienvenida hasta la salida del cliente.

> Lacajera debe guiar al cliente en la realizacion del pedido y ademas ofrecer productos adicionales
como bebidas y postres.

> Registrar el pedido de acuerdo con lo descrito por el cliente, con cuidado en los detalles que

proporciona

Verificar el pedido y valor de este.

Solicitar datos necesarios al cliente como nombre, nimero de cédula y direccion.

Determinar la forma de pago y procedimiento correcto para cada una.

Validar el efectivo recibido y constatar si se encuentra de acuerdo con el valor del pedido

Verificar si existe cambio

Entregar factura original al cliente y vaucher si el pago se realiz6 con tarjeta de crédito.

YV V. V V V VY VY

Despedir al cliente con amabilidad y dinamismo, buscando satisfaccion.

REQUISITOS LEGALES " Reglamento interno

= SRI

INDICADOR DE GESTION
Nombre Indicador Eficiencia
o Se realiza una conciliacion entre las ventas registradas en el
Descripcion sistema y el efectivo contable recibido
) Total ventas = (Total efectivo contable recibido

Formula — caja inicial)
Periodicidad Diaria
Responsable calculo Asistente contable
Responsable del analisis Gerente
Fuente Informes de venta al dia
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




95

PROCESO DE CANCELACION DE PEDIDO

Cajera | Cliente
INICIO 1
Recibir pedido del Entregartarjeta de
cliente crédito y cédula de
v identidad
Registrar el pedido en ¢
el sistema ARIES
v 2
Solicitar datos al 3

cliente
3 L 4

p Recibir y verificar el
Determinar la forma y

de pago cambio
;Como va a . . .
Lcancelar? Tarjeta de crédito—>( 1 (Correcto? No—A 2
Efectivo 3
. . 4
Recibir y validar el
dinero
3
2 4¢ v
Verificar el valor del Verificar pedido y
pedido valor de factura
Registrar pago
% bag ;Correcto? No—A 2
Im primir factura ‘
(voucher) i
Entregar cambio al Firmar factura y
cliente voucher

v v

Entregarco;?ia e
;Tiene cambio? —>——————Si——( 3 factura a cajera

v
‘ 6
——

Entregar original e
factura al cliente

.

5

6

v

Agradecer visita del
cliente

v

Archivar copia de
facturay vouher

v

FIN

| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:

Figura 26: Propuesta flujograma proceso de cancelacion de pedido

Fuente: Diagnéstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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3.2.20 Propuesta procesos de apoyo
En la Parrilla del Tio Jessy los procesos de apoyo fortalecen los procesos de valor agregado
ya que administran los recursos financieros y materiales, representando una base fundamental

en el desarrollo del negocio.

* Propuesta proceso de compra a proveedores

Tabla 51
Proceso de compra a proveedores
LA PARRILLE,
del Tio Jessy’, |\, / MANUAL DE PROCESOS
CODIGO PTJ 2019-08
FECHA Diciembre 2019
AREA Contable
PROCESO Compra a proveedores
DESCRIPCION Registrar las adquisiciones realizadas a los proveedores.
EJECUCION Diario
RESPONSABLE Asistente Contable
PERSONAS INVOLUCRADAS | Proveedores, Asistente contable
POLITICAS

» Llevar el registro de inventario actualizado en el sistema contable y fisico, para facilitar la
verificacion de existencias.

» Realizar adquisiciones bajo un presupuesto preestablecido.

» Contar con proveedores fijos y confiables, que acepten las condiciones de pago y entrega de la
empresa

» Mantener la bodega de alimentos abastecida, siempre que se evite desperdicio de productos.

> Realizar el pedido de productos necesarios, estableciendo las condiciones de pago y entrega con
anterioridad.

» Recibir el pedido verificando la cantidad, tipo, estado y calidad de los productos.

REQUISITOS LEGALES » SRI
INDICADOR DE GESTION
Nombre Indicador Calidad de compras

Descripcién Mide el nivel de calidad de los productos adquiridos.

Cantidad de productos correctamente recibidos

) 1
Formula Cantidad de productos comprados x 100

Periodicidad Diaria

Responsable calculo Asistente contable

Responsable del analisis Gerente

Fuente Verificacion de factura

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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PROCESO DE COMPRA A PROVEEDORES

Jefedecocina | Asistente contable | Gerente | Proveedores
INICIO i 2 4
Revisar registro de Verificar orden de Recibir orden de
inventario en sistema il 7
No y fisico compra pedido
Verificar existencias en
invenatrio ¢ ¢ +
Detectar productos Verificar pedido, fecha
¢ necesarios ;Correcto? —No— 1 y forma de pago
Necesidad Real g ‘ +
.. ealizar orden ade H
adguirir compray presupuesto i ¢Correcto? No—( 3
Si Aprobar orden de ‘
* compra i
Informar a asistente 3 L
contable + Entregar pedido
Aprobar presupuesto
+ Contactar de compra +
1 proveddores
¢ Entregar facturay hoja

de recepcion

6

v

Recibir insumos de

Seleccionar
proveedores

i 5

bodega
* 5 8
Realizar Kardex de +
insumos
Recibir pedido
Almacenar productos
* ;Conforme? NO_\L
FIN ‘ Devolver producto
Si

Firmar factura y hoja i
de recepcion

Realizar comprobante

de retencion

Cancelar pedido en
condiciones
establecidas

Archivar factura
original, copia de
comprobante y
orden de compra

v

Registrar ingreso de
suministros en el
sistema

Realizar Kardex de

ingreso de insumos

Entregar productos
necesarios a cocina

v

6

| Elaborado por: | Revisado por: [ Aprobado por:
Figura 27: Propuesta flujograma proceso de compra a proveedores

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



98

= Propuesta proceso de mantenimiento y limpieza de maquinaria e instalaciones

Tabla 52
Proceso de mantenimiento y limpieza de maquinaria e instalaciones
LA PARRILLXC,
il Tio Te 390 2 G, MANUAL DE PROCESOS
CODIGO PTJ 2019-09
FECHA Diciembre 2019
AREA Operativa
Mantenimiento y limpieza de maquinaria e
PROCESO instalaciones

Busca asegurar el buen funcionamiento del equipo y
maquinaria, ademas de mantener limpias las

DESCRIPCION instalaciones para brindar seguridad a los clientes y
empleados
EJECUCION Diario
RESPONSABLE Administrador
PERSONAS INVOLUCRADAS | Empleados, clientes
POLITICAS

» Asegurar el equipo y herramientas necesarias

» Designar las tareas de limpieza a cada empleado y herramientas correspondientes
» Distribuir areas de limpieza por secciones

» Desconectar las maquinas y equipo electronico antes del proceso

» Verificar el resultado del proceso una vez finalizado

» Limpiar y organizar las herramientas utilizadas en el lugar de almacenamiento

» Firmar las hojas de control verificando el personal, tiempo y resultados del proceso

REQUISITOS LEGALES * Reglamento interno

= ARCSA
INDICADOR DE GESTION
Nombre Indicador Eficacia
o Mide el nivel de cumplimiento de las tareas de
Descripcion mantenimiento y limpieza

Numero de tareas correctamente realizadas

. 100
Formula Total de areas asignadas *

Periodicidad Semanal

Responsable célculo Asistente contable

Responsable del anélisis Gerente, administrador

Fuente Informes de hojas de control
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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PROCESO DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA E INSTALACIONES

Administrador Gerente | Asistente contable |  Empleados
INICIO 1 4 ]
) v v v
ReallzarAplgn de AnaIizar‘pIan de Verificar insumos Apagarequipo
mantenimiento mantenimento ; [éctri
, . necesarios en el plan SIECNICO
(tiempo, equipo b1
de mantenimiento
recursos) ¢ ¢
1 (Aprueba el plan? _>———No—»{ 2 ¢ Eiecutar
Otorgar insumos mantenlmlento de
necesarios equipo

|
3 ¢ ¢
v v
Registrar salida de €

Designar funciones al Asignar recursos
personal necesarios inventario de insumos
7

3 Elaborar Kardex salida i

Solicitar insumos de
limpieza a bodega de insumos

v

4

Iniciar limpieza de
instalaciones

.

8

6

v

v

Limpiar herramientas

Verificar resultados

+ utilizadas
;Bien gecutado? ——No—P{ 5 ¢
‘ Guardar herramientas y
equipo

Si
Distribuir instalaciones ¢
para limpieza

' :

7
FIN

Firmar hojas de control

8

v

Verificar resultados

v

;Bien gecutado? _———No—»{ 7

Si

Realizar hojas de
control

| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
Figura 28: Propuesta flujograma proceso de mantenimiento de maquinaria e instalaciones

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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= Propuesta proceso de informacién contable

Tabla 53
Proceso de informacion contable

LATARRILLE 2

el Zbyl'ljy;‘;‘_,,}q , MANUAL DE PROCESOS

CODIGO PTJ 2019-10

FECHA Diciembre 2019

AREA Contable

PROCESO Proceso de informacion contable
Recolectar, organizar, registrar, analizar y resguardar la

DESCRIPCION informacion de los movimientos contables que genera
el negocio

EJECUCION Diario

RESPONSABLE Asistente contable

PERSONAS INVOLUCRADAS | Gerente, empleados, proveedores, contador, clientes

POLITICAS

» Al inicio del dia la cajera debe validar el salo de caja con el que inicia el dia.

» Registrar las compras el momento en que el producto ingresa al inventario diariamente.

» Ingresar al sistema el inventario ingresado a bodega.

» Registrar las ventas del dia e imprimir el reporte de caja

» Conciliar el informe de ventas entregado por el cajero y los informes reportados por el
sistema contable.

» Entregar documentacion e informacion contable necesaria al contador

» Realizar el pago de remuneraciones al personal.

= SRI
REQUISITOS LEGALES = |ESS

= Reglamento interno

INDICADOR DE GESTION

Nombre Indicador Rentabilidad

Mide el nivel de rendimiento del negocio en base a las
Descripcion ventas realizadas descontando los costos y gastos
mensuales

(Ventas mensuales — Pagos generados)
X

Formula Ventas mensuales 100
Periodicidad Mensual

Responsable calculo Asistente contable

Responsable del analisis Gerente

Fuente Reporte de ventas y pagos realizados sistema ARIES
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra




101

PROCESO INFORMACION CONTABLE
Cajera | Asistente contable | Contador

(oo )
v

Apertura de caja inicial

Registrar Recibir y  validar
< Reglstrarventas < compras del dia informacion contable

dlarlas

Ingresar inventario
Impresion reporte ventas asistema Realizar declaraciones

¢ de impuestos

Imprimir reporte de ventas
Entregar reporte de ventas y sistema ARIES

facturas @
é—>No conciliado

Conciliado

v

Realizar reporte de
ventas y compras

Cancelar las
declaraciones de
impuestos

v

Archivar planillas
de pagoy
comprobantes

FIN

| Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
Figura 29: Propuesta flujograma proceso de informacion contable

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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= Propuesta proceso de administracién de documentos

Tabla 54

Proceso de administraci()n de documentos

MANUAL DE PROCESOS

CcODIGO PTJ 2019-11
FECHA Diciembre 2019
AREA Administrativa
PROCESO Proceso de administracion de documentos
Recolectar, organizar y archivar la documentacion de la empresa
DESCRIPCION para facilitar el acceso a la informacion en la toma de decisiones
EJECUCION Diario
RESPONSABLE Asistente contable

PERSONAL INVOLUCRADO

Gerente, administrador, asistente contable

POLITICAS

» Verificar la informacion de los documentos antes de ser receptados
» Mantener por separado el archivo de documentos de acuerdo con el tipo:
= Documentos de talento humano

a. Contratos y Actas de finiquito
b. Roles de pago y planillas IESS
c. Registros de entrada y salida
= Documentos de ventas y compras
a. Reporte de ventas (cajera y sistema)
b. Facturas de ventas
c. Facturas de compras y comprobantes de retencion
d. Pagos declaraciones
= Documentos del negocio
a. Registro nico de contribuyentes (RUC)
b. Reglamento Interno
¢. Manual de funciones y procesos
d. Permisos de funcionamiento
e.

Permisos y controles de la Agencia de regulacién, control y vigilancia sanitaria
» Resguardar y custodiar la documentacion para garantizar la conservacion de documentos.
» Crear copias de respaldo de manera fisica y electrénica como respaldo de informacién.

REQUISITOS LEGALES

= SRI
= Reglamento interno

INDICADOR DE GESTION

Nombre Indicador

Gestion de documento

Determinar el porcentaje de documentos que son administrados

Descripcion
correctamente.
, Numero de documentos archivados
Férmula — x 100
Total de documentacion
Periodicidad Mensual
Responsable célculo Asistente contable
Responsable del analisis Gerente

Fuente

Documentacidn

Elaborado por:

Revisado por: | Aprobado por:

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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PROCESO DE ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS

Asistente contable | Gerente | Administrador | Contador |  Cajera | Jefe de cocina
INICIO 1 i 1 1 1
Organizar Organizar Organizar Organizar Organizar Organizar
documentacion documentacion documentacion documentacion documentacion documentacion

referente al cargo

v

referente al cargo

referente al cargo

v

Facturas de compra,
comprobantes
retencion,
comprobantes pago y
egreso, roles de pago,
liquidaciones, planillas
IESS, registros de
inventario de bodega.

Solicitar insumos de
limpieza a bodega

v

1

2

v

Recolectar
documentacion

v

Validar contenido del
documento

!

iCorrecto?

{
si

v

referente al cargo

referente al cargo

referente al cargo

Planes, presupuestos,
aprobaciones

Hojas de vida,
evaluaciones del
personal, contratos de
trabajo, registros de
asistencia, informes de

novedades, hojas de
Entregar documentos

; control.
al asistente contable.

po~—F

2 Entregar documentos
al asistente contable.

y

?

Devolver
documentacion

|

1

———No—»

Archivar en

carpetas con

separadores
cronolégicamente

A 4

Crearcopiade
seguridad electrénica

v

********** c. Roles de pago y planillas IESS.

Documentos de talento humano
a. Hojas de vida
b. Contratosy actas de finiquito.

d. Registros de entrada y salida.

Documentos de comprasy ventas

a. Reporte de ventas (cajera y sistema)

b. Facturas de ventas

c. Facturas de comprasy comprobantes de
retencion

\/_\

Documentos del negocio

a. Registro Unico de contribuyentes (RUC)
b. Reglamento Interno y cédigo de ética
c. Manual de fundonesy procesos

d. Permisos de funcionamiento

e. Permisos y controles de ARCSA.

Almacenar en
mueble archivador

v

FIN

Declaracion de
impuestos,
conciliaciones,
presupuestos,
propuestas.

Entregar documentos
al asistente contable.

'

 J

Facturas de ventas,
resumen de vauchers,
registro gastos caja

chica, cuadres de caja

Entregar documentos
al asistente contable.

'

2

Comandas, registros de
entrada de inventario a
cocina, hojas de
control recetas

Entregar documentos
al asistente contable.

'

}

Elaborado por:

| Revisado por:

| Aprobado por:

Figura 30: Propuesta flujograma proceso de administracion de documentos

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



3.2.21 Cronograma de implementacion de plan estratégico
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La implementacion del plan estratégico implica la socializacion de la misién, vision, objetivos, principios, politicas, valores, estructura

organizacional y funcional, reglamento interno, cdigo de ética, manual de funciones y procesos, de acuerdo con el siguiente cronograma:

Tabla 55
Cronograma de implementacion de plan estratégico

MES Responsable
N° Descripcion Dirigido a: de Acciones a realizar Observaciones
1 2 3 4 cumplimiento
L Dispondra, que se establezca, presente y
1 Socializacion de_la . Gerente Gerente socialice entre el personal la propuesta de
estructura organizacional. . .
organigrama estructural y funcional.
Capacitaciép y entrega de Dispondra la difusion y entrega del reglamento
2 reglamento interno y Gerente Gerente . o -
codigo de ética interno y cddigo de ética a todos los empleados.
Presentacion y socializacion del manual de
|mp|ememaciér} de Gerente funcione_si y proces_os entre el personal. ,
2 manual de funciones y Gerente administraaor Colocacion de flujogramas de procesos en areas
procesos donde el personal pueda observarlos, para
despejar dudas en las actividades.
Estructuracion y ejecucion Planificacion y ejecucion de programas de
3 de programas de Gerente Gerente capacitacion en temas que mejoren el desempefio
capacitacion. del personal.
Dispondra, la ejecucion de cambios en el proceso
) de seleccion donde se establezcan requisitos y
Reestructuracion del Gerente perfil profesional necesario.
4 proceso de seleccion de Gerente '

personal

administrador

Seleccion de nuevo personal bajo estandares de
cumplimiento del perfil profesional, experiencia
y capacidades necesarias dentro del negocio.

Fuente: Propuesta plan estratégico Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



3.2.22 Matriz de indicadores
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La matriz integradora de evaluacion permite medir factores relacionados a la satisfaccion del cliente y calidad del producto, a través de la

aplicacion de indicadores y una semaforizacion que establece los limites para los resultados y con base a estos aplicar acciones correctivas para

cada uno.

Tabla 56

Matriz integradora de evaluacion

MATRIZ INTEGRADORA DE EVALUACION

pedido (Eficiencia)

realizadas y efectivo

caja y el sistema.

PROCESO Y ) ) UNIDAD
NOMBRE FORMULA DESCRIPCION FINALIDAD DE PERIODICIDAD
INDICADOR MEDIDA

Planificacion Numero de objetivos alcanzadosx 100 Mide el nivel de Verificar el

estratégica Numero de objetivos planteados cumplimiento de cumplimiento de Porcentaje Anual
” (Eficiencia) objetivos objetivos institucionales
8 Seleccion talento Nimero de posulantes 2100 Mide el conocimientoy  Seleccionar a talento
5 humano Numero de empleados contratados capacidad de los humano capaz y apto Porcentaje Semestral
e (Eficiencia) postulantes para el negocio.
= - . _ ; ; )
2 Gestion de Falento Horas trabajadas — Horas establecidas M|de_el tlem_po de Controlar el desarrollo de L
o humano (Nivel de trabajo efectivo de los L Horas Diaria
8 o actividades del personal.
S rendimiento) empleados
= Numero de personas que recibieron . .
o

Capacitacion y capacitacién o asesoria Mide la capacidad total Obten_er talento humano .

. S - x 100 del personal, en la capacitado en todas las Porcentaje Semestral
asesoria (Eficiencia) Numero de empleados ) > . -
ejecucion de funciones. areas.
L, Numero de platos devueltos ) . i6

0 Preparacion de platos - P x 100 Mide la calidad en la Controlar Ia_prepa}racmn . _
S O, Numero de platos preparados - . de platos bajo estandares  Porcentaje Diaria
2 (Eficiencia) preparacion de platillos. q .
= e calidad.
L ici i6 Numero de clientes satisfechos . . .,
§ % fﬁ;\r?tzl?s);gﬁgg(lz?gnal Numero de clientes aten];idos x 100 Mide el grado de Lograr la satisfaccion del Porcentaje Diaria
2 - : conformidad del cliente  cliente. J
238 del cliente)
§ Cancelacién de Total ventas = (Total efectivo recibido Conciliacién de ventas Obtener un cuadres de
o — cajainicial) saldos entre el reporte de Dinero Diaria
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Procesos de apoyo

Compraa
proveedores (Calidad
de compras)

Mantenimiento y
limpieza de
maquinaria e
instalaciones
(Eficacia)
Informacion contable
(Rentabilidad)

Administracion
documentos (Gestion
de documento)

Cantidad de productos
correctamente recibidos %100
Cantidad de productos comprados

Numero de tareas correctamente
realizadas

100
Total de areas asignadas x

(Ventas mensuales — Pagos generados)
x 100

Ventas mensuales

Numero de documentos archivados

Total de documentaciéon x 100

Mide la calidad y
agilidad en la entrega de
materia prima.

Mide el grado de
cumplimiento de
mantenimiento y
limpieza.

Mide el rendimiento
econdmico del negocio.

Mide la adecuada gestion
de documentos.

Obtener productos de

calidad y oportunamente.

Mantener la maquinaria
y equipo en éptimas
condiciones.

Realizar andlisis de
informacion contable en
busca de rentabilidad.
Obtener una correcta
administracion de
documentos

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Diaria

Semanal

Mensual

Mensual

Fuente: Propuesta plan estratégico Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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3.2.23 Semaforizacién aplicada a indicadores

La semaforizacion de indicadores permite representar de mejor manera el nivel de
cumplimiento dentro de la Parrilla del Tio Jessy, a continuacién, se presenta acciones

correctivas en base a los resultados obtenidos.

Tabla 57
Semaforizacién de indicadores

SEMAFORIZACION

INiVEIGUECUmpISeXpectativas E! cumplimento es satisfactorio

. Aagilizar la gestion y buscar causa de ese estado para impulsar
Nivel aceptable griiza g y P P
la terminacién

NEEEREEE sc requiere tomar medidas correctivas urgentes

Fuente: Parrilla del Tio Jessy, matriz lbarra

Tabla 58
Acciones en base a resultados de indicadores
PROCESO SEMAFORIZACION ACCIONES
Nivel de cumplimiento de objetivos
o Nivel de cumplimiento Continuar con la ejecucion del plan
Planificacion alto estratégico
estratégica i imi
(eficien%ia) 41% - 70% mg;:)de cumplimiento Impulsar el cumplimiento del plan estratégico
- bN;j\:)el de cumplimiento Crear nuevas estrategias de cumplimiento
Capacidad de nuevo personal
Nivel de cumplimiento Mantener el procedimiento de reclutamiento,
Seleccion de alto seleccion y contratacion de personal.
n talento 41% - 70% vae_l de cumplimiento Determinar las causas de error en la seleccion
W humano medio
O (eficiencia) ) o . . )
o Nivel de cumplimiento Cambio de metodologia en el reclutamiento,
5 bajo seleccion e induccion de personal
w
05: Diferencia entre horas planificadas y horas trabajadas
e - . —
8 3 Aceptable Ma_nt_ener el tiempo de ejecucion de
a Gestion de actividades
O talento humano - L L
8 (nivel de 2hrs—3hrs Regular Augilizar actividades del personal optimizando
A recursos
o rendimiento)
Excesivo Notificar el tiempo extra para ser remunerado

Capacidad de empleados

Capacidad 6ptima Mantener metodologia de capacitaciones

Impulsar que todos los empleados acudan a
capacitaciones y evaluar los resultados.
Exigir asistencia de todos los empleados a
capacitaciones y evaluar los resultados

Capacitacion y

(ee;isgiseonrci?a) 41% - 70% Capacidad media

Capacidad deficiente
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PROCESO SEMAFORIZACION ACCIONES

Calidad en la preparacion

Preparacion de |GHEN"C2lidad alta Mantener el procedimiento de preparacion

platos Detectar las causas de errores en la

U o . 20 . .
(eficiencia) 1% -3%  Calidad media preparacién

_ Calidad baja Cambio de metodologia en la preparacion
Satisfaccion del cliente

Servicio y - Muy satisfecho Continuar con el buen nivel de atencion y
atencion al servicio

cliente Definir las principales causas de Ia
(satisfaccion 41% -70%  Satisfecho satisfaccion media del cliente, determinar
del cliente) factores valorados.

Cambiar la metodologia y personal de

Poco satisfecho -, o ;
atencion y servicio al cliente

Diferencia en la conciliaciéon

PROCESOS AGREGADOS DE VALOR

Cancelacion de Excelente Mantener la eficiencia en el proceso de ventas
pedido . . .

(Eficiencia) $1-$5  Aceptable Verificar y detectar causas de diferencia

- Localizar errores de calculo o registro y
Deficiente - .
ejecutar sanciones a responsable
Calidad de recepcién de mercaderia
Compra a - Satistactorio :c\i/ljgztener la metodologia con proveedores
F)((r:g\llige: dogis 61% - 99% Poco satisfactorio Notificar de errores a proveedores

compras) Cortar relaciones con proveedores que

Nada satisfactorio . .
presentan inconvenientes

Cumplimiento de actividades

Mantenimiento Mantener el procedimiento en la ejecucion de

y Iimpieza_ de Bien ejecutado actividades

maquinaria e
g instalaciones 61% - 89%  Ejecucién regular Completar las actividades de forma eficiente
o ficaci - . .
% (eficacia) Mal eiecutado Iniciar de nuevo las actividades y verificar
w g resultados
) o -
8 Rendimiento del negocio
q ., _ Rendimiento excelente  Mantener el rendimiento en ventas
o  Informacion Anali | nivel d i |
> contable 51%-89% Rendimiento esperado “ 128" €l nivel de cosos y gastos de fa
X (rentabilidad) empresa con relacion al nivel de ventas

Determinar los factores que limitan el

Rendimiento regular I - :
rendimiento, cambio de precios y costos

Nivel de gestion de documentos

Mantener la metodologia de administracion

Administracion Aceptable de documentacion
de documentos Notificar al responsable ante errores o
., 0f - 0,
(gestion de i Reaular documentacion faltante

documentos . ) . .
) Aplicar nuevos métodos de administracion de

Excesivo documentos de acuerdo con las necesidades
del negocio.

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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3.2.24 Ejemplo de aplicacion de semaforizacion

Para realizar un ejemplo de como se debe realizar la semaforizacion de indicadores de
cumplimiento dentro de la Parrilla del Tio Jessy, se toma el proceso de preparacion de

alimentos en 3 supuestos casos:

Tabla 59
Ejemplo semaforizacién alto nivel de cumplimiento

L PARRILLE' Sv
Aol Tio Jessy’, I\N

SEMAFORIZACION DE INDICADORES

AREA: Produccion

PROCESO: Preparacion de alimentos

Ejecucidn de actividades dentro de la cocina en la preparacion de platos,
de acuerdo con el pedido del cliente.

EJECUCION: Diario

RESPONSABLE: Jefe de cocina

DESCRIPCION:

Reporte sistema contable platos entregados: 350
Reporte administrador platos devueltos: 2
Aplicacién de indicador:
Numero de platos devueltos

Numero de platos preparados x
1
——x 100

350
0,2857

El indicador de cumplimiento es 0,2857 lo que representa un Nivel'de cumplimiento satisfactorio

ACCIONES: Mantener las actividades del proceso de produccion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Tabla 60
Ejemplo semaforizacion aceptable nivel de cumplimiento

LAPARRILLE" & SEMAFORIZACION DE INDICADORES

del Tio Jessy’, I\N

AREA: Produccion
PROCESO: Preparacion de alimentos
DESCRIPCION: Ejecucion de actividades dentro de la cocina en la preparacion de platos,

de acuerdo con el pedido del cliente.
EJECUCION: Diario
RESPONSABLE: Jefe de cocina
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Reporte sistema contable platos entregados: 350
Reporte administrador platos devueltos: 8
Aplicacién de indicador:
Numero de platos devueltos
Numero de platos preparados x

8 100
350 F

2,28

El indicador de cumplimiento es 2,28 lo que representa un Nivel de cumplimiento aceptable

ACCIONES: Detectar las causas de errores en la preparacion mediante inspecciones a
los procesos de produccién y verificacion de calidad de materia prima.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Tabla 61
Ejemplo semaforizacion no aceptable nivel de cumplimiento
LA PARRILLAY, .
del 7o Jessy', I\% SEMAFORIZACION DE INDICADORES
AREA Produccion
PROCESO Preparacion de alimentos
DESCRIPCION Ejecucion de actividades dentro de la cocina en la preparacion de platos,
) de acuerdo con el pedido del cliente.
EJECUCION Diario
RESPONSABLE Jefe de cocina

Reporte sistema contable platos entregados: 350
Reporte administrador platos devueltos: 20
Aplicacién de indicador:
Numero de platos devueltos

Numero de platos preparados x

20

ﬁx 100

571

El indicador de cumplimiento es 5,71 lo que representa un [NilGHOCICUMBIMICHIOMOECCRiaDIE

e Cambio inmediato en los procesos de produccion
Acciones: e Verificacion del buen estado de insumos
e Evaluacion al cumplimiento de procesos por parte del personal.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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3.3 Plan de riesgos

Dentro de la gestion de riesgos para la Parrilla del Tio Jessy se identifica, mide, controla y
valora los riesgos a los que se enfrenta el negocio; especialmente los referentes al area de
talento humano, de manera que el presente plan represente una herramienta en la toma de
decisiones con el objetivo de disminuir la ocurrencia de eventos y garantizar la seguridad del

personal.

El plan de riesgos se forma en base al componente de COSO 11 sobre la administracion de

riesgos, donde se integran los siguientes estandares de control:

Contexto estratégico
Identificacion de riesgo
Analisis de riesgo

Valoracion del riesgo

o & w0 e

Politicas del riesgo

3.3.1 Contexto estratégico de factores internos y externos de riesgo

El contexto estratégico facilita la identificacion de riesgos y permite el analisis, valoracion
y establecimiento de politicas de mitigacion; presenta los posibles factores internos y externos

gue pueden generar oportunidades o amenazas para el normal funcionamiento del negocio.

Tabla 62
Ejemplo de factores internos y externos del proceso de preparacion de platillos

CONTEXTO ESTRATEGICO

Proceso: Preparacion de platillos

Factores externos Causas Factores internos Causas

Cultura Capacidad del Falta de conocimiento del
. - No consumo de carnes .

Alimenticia personal proceso de preparacion

Falta de nueva variedad ~ Recepcion de

. ., . . Error en la preparacion del
innovacidn de platillos pedido prep

Competencia

pedido
Establecimiento de
Normativa nuevas normas de Proveedores Falta de abastecimiento de
calidad materia prima.

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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Ejemplo de factores internos y externos del proceso de servicio al cliente

CONTEXTO ESTRATEGICO

Proceso: Servicio y atencion al cliente

Factores externos Causas Factores internos Causas
Necesidad del Capacidad del Falta de conocimiento de

. Incremento de demanda
consumidor personal normas de protocolo

. . . Estado animico del o
Marketing Limitada publicidad ersonal Falta de motivacion y

P compromiso de empleados.
. . L Desconocimiento de los

Competencia Falencias en el servicio  Proceso

procesos a seguir desde el
ingreso del cliente.

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Tabla 64

Ejemplo de factores internos y externos del proceso de cancelacion de pedido

CONTEXTO ESTRATEGICO

Proceso: Cancelacion de pedido

Factores externos Causas Factores internos

Causas

Normativa Facturacion electronica  Sistema contable

. Bajo nivel i Innovacion
Economia ajo nivel de capacidad

de pago cliente tecnoldgica
o i |
Legislacion !ncremento de Capacidad de
impuestos estatales personal

Error en el registro de
pedido y facturacion.

Uso de dispositivos
electrénicos en el cobro a
través de tarjetas de
crédito.

Error en el cobro de pedido
y entrega de cambio
(efectivo)

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

3.3.2 Identificacion de riesgo

La identificacion de riesgos operativos que pueden presentarse en la Parrilla del Tio Jessy

permite conocer las causas y efectos para aplicar los controles pertinentes, orientados a

gestionar y mitigar las situaciones de peligro, generando un ambiente de confianza para el

personal y clientes.

A continuacién, se presentan ejemplos de identificacion de riesgos operativos dentro de la

Parrilla del Tio Jessy:
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Tabla 65

Ejemplo del riesgo operativo en el proceso de preparacion de alimentos
f‘{:‘;%g‘”r_m,{;a IDENTIFICACION DE RIESGOS
Area: Operativa

Dependencia: Cocinay Parrilla

Cargo: Jefe de cocina, cocinero y parrillero

Tipo de proceso: Agregados de valor

Proceso: Preparacion de alimentos

1. Objetivo del proceso:

Preparar los platillos de acuerdo con el pedido del cliente y bajo los pardmetros de calidad y
normas de seguridad alimentaria.

2. Actividad del proceso en que podria presentase la situacion:

Coccion de alimentos.

3. Descripcion detallada de una situacion o evento que impida el cumplimiento del objetivo:
Falta de control en los términos y tiempos de coccidn de cada tipo de alimento, especialmente en
las carnes.

4. Agentes generadores de la situacion descrita (quién o qué):

- Jefe de cocina, cocinero, parrillero - Cocinas y parrilla

5. Activos tangibles o intangibles afectados por la situacion:

Prestigio del negocio puede verse afectado por las referencias negativas de los clientes.
Recursos econémicos

6. Causas que permitieron que se generara la situacion:
= Mal estado del equipo de cocina y parrilla
= Falta de control de calidad de materia prima
» Falta de capacitacion del personal

7. Frecuencia de ocurrencia de la situacion (nimero de veces al afio):

X_| Alta (Ocurre una vez al trimestre)
Media (Ocurre una vez al semestre)
Baja (Superior al semestre)

8. Consecuencias de materializacién de la situacion:
= Pérdida de recursos econémicos.
= Disminucion de confianza del cliente.
= Generacién de referencias negativas del cliente

9. Impacto de materializacién de la situacion:

X |Catastrofico |:| Moderado Leve

10. Identificacion del riesgo presentado en la situacion
Errores en la preparacion de alimentos, genera platillos que no cumplen con los estandares de
calidad y sabor del producto, ocasionando malestar y pérdida de clientes.

11. Tareas de control para prevenir o mitigar el riesgo
= Capacitacion constante del personal
= Control de calidad a los términos de coccion y temperatura.
= Asegurar el buen estado del equipo de cocina

12. ¢ Cuando se deben aplicar las tareas de control?

X | Antes de la actividad Durante la actividad Después de la actividad

Fuente: Diagndstico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



114

Tabla 66
Ejemplo del riesgo operativo en el proceso de servicio y atencion al cliente
LATARRILLA™ &y

Lol Tlo Tessg. 1N IDENTIFICACION DE RIESGOS
Area: Operativa

Dependencia: Servicio al cliente

Cargo: Meseros y cajera

Tipo de proceso: Agregados de valor

Proceso: Servicio y atencion al cliente

1. Objetivo del proceso:
Atender de manera &gil y oportuna las solicitudes del cliente, buscando satisfaccion y bienestar
en todo momento.

2. Actividad del proceso en que podria presentase la situacion:
Asesoria al cliente con respecto al mend.

3. Descripcidn detallada de una situacion o evento que impida el cumplimiento del objetivo:
Falta de compromiso y disposicién del personal para atender y guiar al cliente en la solicitud del
pedido, ocasiona errores y malestar entre los comensales.

4. Agentes generadores de la situacion descrita (quién o qué):
- Cajeray meseros

5. Activos tangibles o intangibles afectados por la situacion:
Prestigio del negocio puede verse afectado por las referencias negativas de los clientes.

6. Causas que permitieron que se generara la situacién:
= Desmotivacion y falta de compromiso del personal
= Personal no capacitado
= Minima demostracion y explicacion del menu
= Poca disposicion de tiempo.

7. Frecuencia de ocurrencia de la situacion (nimero de veces al afio):

X_| Alta (Ocurre una vez al trimestre)
Media (Ocurre una vez al semestre)
Baja (Superior al semestre)

8. Consecuencias de materializacion de la situacion:
= Malestar e insatisfaccion del cliente
= Mala imagen del negocio y el personal
= Reclamos de clientes

9. Impacto de materializacion de la situacion:

X | Catastroéfico |:|Moderado Leve

10. Identificacion del riesgo presentado en la situacion
El negocio no tendra la posibilidad de captacion de nueva clientela, debido a las malas referencias
generadas por un mal servicio.
11. Tareas de control para prevenir o mitigar el riesgo
= Capacitacion al personal en temas de protocolo y servicio al cliente.
= EXigir al personal tener conocimiento del menu para atender inquietudes del cliente
= Utilizar lenguaje sencillo en el detalle del mend.

12. ¢Cuando se deben aplicar las tareas de control?

X [ Antes de la actividad X [Durante la actividad Después de la actividad

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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Tabla 67
Ejemplo del riesgo operativo en el proceso de cancelacion de pedido

LAPARRILLA™ 8y

Vil 70 Pe 555 0 N IDENTIFICACION DE RIESGOS
Area: Operativa

Dependencia: Caja

Cargo: Cajera

Tipo de proceso: Agregados de valor

Proceso: Cancelacion de pedido

1. Objetivo del proceso:

Efectuar el cobro correspondiente al pedido del cliente en efectivo o por medio de tarjeta de
crédito.

2. Actividad del proceso en que podria presentase la situacion:

En el momento de recibir el dinero en efectivo y entregar el cambio si lo hubiere.

3. Descripcién detallada de una situacién o evento que impida el cumplimiento del objetivo:
Al recibir el efectivo del cliente y verificar que el valor del pedido sea cubierto por este o si existe
diferencia la cajera entrega efectivo incorrecto al cliente, generando errores en el cuadre de caja
y desconfianza del cliente.

4. Agentes generadores de la situacion descrita (quién o qué):

- Cajera

5. Activos tangibles o intangibles afectados por la situacion:
= Informacion contable errénea debido a cobros mal registrados
= Diferencias en arqueos de caja y conciliaciones
= Desconfianza del cliente

6. Causas que permitieron que se generara la situacion:
= Desmotivacion y falta de compromiso del personal
= Personal no capacitado
= Minima demostracion y explicacién del mend
= Poca disposicion de tiempo.

7. Frecuencia de ocurrencia de la situacion (nimero de veces al afio):

X_| Alta (Ocurre una vez al trimestre)

Media (Ocurre una vez al semestre)
Baja (Superior al semestre)
8. Consecuencias de materializacion de la situacion:
= Inadecuado manejo del dinero
= Falta de capacitacion de cajera.
= Errores de célculo en la totalidad del pedido
= Afluencia de gente en la caja.

9. Impacto de materializacion de la situacion:

|:| Catastrofico X | Moderado Leve

10. Identificacion del riesgo presentado en la situacion
Pérdida de efectivo por el mal calculo en el cobro del pedido; ademas de malestar en los clientes
por las molestias presentadas.
11. Tareas de control para prevenir o mitigar el riesgo
= Verificacion del valor del pedido antes de recibir el efectivo
= Constatar la cantidad recibida y contrastarla con el valor del pedido
= Entregar el cambio si lo hubiere y preguntar al cliente sobre la conformidad del servicio.
12. ¢Cuando se deben aplicar las tareas de control?

X | Antes de la actividad X | Durante la actividad Después de la actividad

Fuente: Diagnostico situacional Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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En la identificacidn de riesgos se tomaron los procesos agregados de valor, donde se realiza
las principales actividades del negocio y también participa la mayor parte del talento humano,
los cuales son: preparacion de alimentos, atencién y servicio al cliente y cancelacion del
pedido; presentando riesgos en el correcto desarrollo como: pérdida de clientes y recursos
econdémicos generando falta de crecimiento de la organizacién, mala imagen ante clientes

potenciales y posterior quiebra.

3.3.3 Andlisis de riesgo

En el analisis de riesgo se presentan las posibles amenazas y probables eventos resultantes
de las actividades que desarrolla el personal de la Parrilla del Tio Jessy, es decir se establece la
probabilidad de ocurrencia de los eventos e impacto dentro del normal funcionamiento del

negocio.

1. Medicidn del riesgo operacional

En la medicion del riesgo operacional se define las variables de frecuencia e impacto, con
el objetivo de obtener un resultado cuantitativo para determinar la valoracion, informacién
tomada como referencia a la Guia técnica Colombia GTC, NTC- OHSAS 18001y la NTC-ISO
31000.

Tabla 68
Descripcion de probabilidad de riesgo
MEDICION DE PROBABILDAD

. Probabilidad L,
Nivel . Descripcion
de ocurrencia
3 Alta Mas de 3 veces al afio Entre 1 a 1 casos cada 15 dias
2 Media Entre 1 a 3 veces al afio Un caso entre 1 a 6 meses
1 Baja 1 vez al afio Un caso entre 6 a 12 meses

Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
Tabla 69
Descripcion del impacto de riesgo

MEDICION DEL IMPACTO

Nivel Impacto Descripcion
= Genera pérdida de vidas humanas e invalidez
3 Alto = Genera impacto negativo en la mayoria de los usuarios.

= Genera pérdidas econémicas superiores al 20% de patrimonio.
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= Genera insatisfaccion y reclamos de los usuarios

2 Medio = Genera problemas fisicos y psicoldgicos.

» Genera pérdidas econdmicas entre el 5% y 20% del patrimonio

= Genera molestias en los clientes
1 Bajo = Sin lesiones o genera lesiones leves

= Genera pérdidas econdmicas inferiores al 5% del patrimonio.

Fuente: Investigacién directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Tabla 70
Valoracion de riesgos

MATRIZ DE CALIFICACION, EVALUACION Y RESPUESTA AL RIESGO

Probabilidad Valor Descripcion

(3 x5 =15)
Alto 3 Zona de riesgo
moderado, evitar el
riesgo, prevenir.
(2x5=10) (2x10=20)
Zona de riesgo Zona de riesgo
Medio 2 tolerable; asumir, moderado; reducir,
reducir y prevenir el evitar y transferir el
riesgo. riesgo.
(1x10=10) _
Zona de riesgo (1X20‘?0)
Bajo 1 tolerable; reducir ZETEGE r1esgo
o . moderado; reducir y
transferir y prevenir el . .
. transferir el riesgo.
riesgo
Impacto Leve Moderado Alto
Valor 5 10 20

Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Tabla 71
Nivel de riesgo inherente

VALORACION DE RIESGO

Nivel de riesgo inherente Calificacion

Inaceptable
Importante

Moderado
Tolerable
Aceptable

15-20
10

Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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Tabla 72
Ejemplos de medicidn de riesgo
3 c
S 2 £
= |5} Q
Riesgo  Descripcién Proceso o 3 o
o € °
E —_ (]
s >
Perdida Preparacion
1 potencial de pe 3 20 60
. de alimentos
clientela
Bajo Atencion y
2 crecimiento servicio al 2 20 40
del negocio cliente
Pérdida de L
3 recursos Cancela_mon 1 10 10
A del pedido
econdémicos

Zona de

t Respuesta
riesgo

= Evitar el riesgo
= Reducir el riesgo
= Transferir el riesgo

= Reducir el riesgo
= Evitar el riesgo
= Transferir el riesgo

= Reducir el riesgo
Transferir el riesgo
= Prevenir

Tolerable

Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

A partir de la identificacion de riesgo dentro de la Parrilla del Tio Jessy, se determina la

mediacion en base al analisis entre probabilidad e impacto, permitiendo identificar la zona en

la que se encuentra el mayor riesgo y las medidas de respuesta necesarias; calificando a los tres

principales riesgos como: inaceptable, importante y tolerable con réplicas a gestionarlo como:

reducir, transferir, evitar y prevenir.

2. Control del riesgo operacional

En busqueda de mitigar los riesgos identificados se establecen acciones como medidas de

control preventivas correctivas y detectivas de forma permanente, periddica u ocasional y el

resultado de este determina el nivel de eficacia en la implementacion del control.

Tabla 73

Descripcion de controles

APLICACION DEL CONTROL

Tipo de Control Calif. Periodicidad Calif.
. Antes o al iniciar el
Preventivo proceso 4 Permanente  Durante todo el proceso 3
. o Transcurridas algunas
Correctivo Durante el proceso 3 Periddica actividades 2
Detectivo Cuando el proceso termind 2 Ocasional Fl?r%:ggoma ocasional en un 1
Inexistente  No existe control definido 1

Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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Tabla 74
Calificacion de control
Produccion (calificacion x periodicidad) Eficacia del Control
12-9 Alto 4
8-6 Medio 3
4-2 Bajo 2
1 Inexistente 1
Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
Tabla 75
Ejemplos de controles aplicables a los principales riesgos
% — L ©
S w « ©fP Tg5 o«
8 Descripcion Proceso Control T Periodicidad § BE ©8 3
: O S £8 2§ ©

Pérdida potencial ~ Preparacion

1 ) } Preventivo 4 Permanente 3 12 Alta 4
de clientela alimentos
Bajo crecimiento Servicio y
2 J . atencion al Correctivo 3 Permanente 2 6 Media 3
del negocio .
cliente
Pérdida de Cancelacion
3 recursos ) Correctivo 3 Periddica 2 6 Media 3
L de pedido
econémicos

Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Los riesgos operativos tomados para la presente investigacion fueron identificados y
calificados en base al tipo de control y periodicidad, determinando que existe un nivel de
eficacia de control alta y media, demostrando que las acciones de control descritas en la

identificacién de riesgos estan brindando resultados positivos en el desarrollo del negocio.

3.3.4 Valoracion de riesgo

La valoracion de riesgo residual toma como base el nivel de riesgo inherente sobre los
resultados de eficiencia de control aplicado, de manera que se determina el nivel de dicho
peligro segln el resultado que muestra el grado de impacto, con el fin de establecer politicas
de accion, aplicables cada situacion dentro de la organizacion.
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Tabla 76
Valoracion de riesgo residual
Nivel de riesgo residual Calificacion
Inaceptable
Importante
Moderado 10-19,99
Tolerable 5-9,99

Aceptable s

Fuente: Investigacién directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Tabla 77
Ejemplos de valoracion del riesgo residual
Riesgo Eficacia Riesgo Nivel de
Riesgo  Descripcion Proceso inherente del residual riesgo Monitoreo
control residual
Pérdida L i
: Preparacion Determinar puntqs de
1 potencial de alimentos 60 4 15 Moderado  control que permitan
clientela mitigarlo
Bajo Servicio y Determinar puntos de
2 crecimiento  atencion al 40 3 13,33 Moderado  control que permitan
del negocio  cliente mitigarlo
Pérdida de Cancelacion NO.SOH ne((:je_s(iiriasl |
3 recursos . 10 3 3,33 Aceptable acclones adiciona’es, €
de pedido riesgo genera bajos

economicos impactos.

Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

De los resultados obtenidos en la valoracion de riesgos de los tres procesos operativos
tomados como ejemplo se determina el nivel de riesgo residual y las acciones de monitoreo
respectivas, obteniendo un grado moderado que implica establecer puntos de control para
mitigarlo y en el caso de ser aceptable no son necesarias acciones adicionales, pues el riesgo

es manejable y el negocio puede continuar con normal funcionamiento.

3.3.5 Mapa de riesgos

El mapa de riesgos presenta el resultado de identificar, analizar y valorar los riesgos
pertinentes a las actividades diarias que se realizan dentro de la Parrilla del Tio Jessy; presenta
la informacion para cuantificar el impacto ocasionado por el riesgo y de esta manera plantear

politicas de control con el fin de mitigar y evitar las situaciones de peligro.
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Tabla 78
Ejemplo de mapa de riesgos aplicado a riesgos operativos
5 8 Accionesd Calificacion y Var']‘.’ralc:j"’” £ videncia del
Riesgo S s Anélisis cclones de Control Acciones de control nivel de eficacia y nivel de Responsable videncia de
e £ manejo del control riesgo riesgo
[a —_ .
residual
= Capacitacién constante al
personal en normas de
= Evitar el preparacion de alimentos.
riesgo
= Control de calidad a -
(3x20=60) i términos de coccion Jefe de Comparacion de
Pérdida " Reducir el e y 4 15 cocing reportes de
potencialde 3 20  Zonade resgo Preventivo scuerdo czn las cocinerc;s venta de meses
clientela riesgo ] idades del client Alta Moderado il ' anteriores con el
inaceptable = Transferir el necesidades del cliente parriiero actual
riesgo
= Asegurar el
mantenimiento y buen
estado del equipo de
cocina
= Capacitacion al personal
. en temas de protocolo
= Reducir el icio al IF') N y
fiesgo servicio al cliente.
(2x20=40) o Comparacién de
Bajo = Evitar el = Exigir al personal tener 3 13.33 reportes de
e i . imi q ' Cajera,
crecimiento 2 20  Zonade riesgo Correctivo ~ conocimiento del mend me;eros venta de meses
del negocio riesgo _ para atender inquietudes Media Moderado anteriores con el
importante Transferir el del cliente wal
P riesgo actua

= Utilizar lenguaje sencillo
en el detalle del mend.
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= Verificacion del valor del
pedido antes de recibir el

efectivo Conciliacion de
_ Reducir el cuadres de caja
- (1x10=10) riesgo = Constatar la  cantidad y reportes de
Pérdida de = Transferir recibida y contrastarla con 3 3,33 ventas de cajera
recursos 1 10 Zonade el riesgo Correctivo el valor del pedido Cajera con el informe
econoémicos riesgo = Prevenir Media Aceptable o
tolerable = Entregar el cambio si lo economico del
hubiere y preguntar al sistema ARIES
cliente sobre la diario.

conformidad.

Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra



3.3.6 Politicas de riesgos

123

Las politicas de riesgo se establecen en base a la valoracion realizada y presentan acciones

guiadas a gestionar dichas situaciones; se determinan medidas de respuesta para evitar,

transferir, reducir, asumir y prevenir el riesgo de acuerdo con el grado de impacto como:

inaceptable, moderado, tolerable y aceptable; los controles deben ser ejecutados de manera

oportuna, de manera que el normal funcionamiento del negocio no se vea afectado.

A continuacidn, se presentan las principales politicas de riesgo basadas en la investigacion

de eventos e impactos dentro de la Parrilla del Tio Jessy:

Tabla 79
Politicas de riesgo

LATARTILLE

POLITICAS DE RIESGO

Ejecutar acciones para eliminar la probabilidad de ocurrencia del

Evitar riesgo o minimizar el impacto que puede causar dentro del negocio.
Analizar la posibilidad de transferir o compartir el riesgo para
E Transferir disminuir el impacto probable.
g Determinar los recursos en riesgo humanos y materiales, con el fin de
(E) Reducir tomar acciones y medidas adecuadas para llevar el riesgo a un grado
5 moderado o bajo.
8 Premeditar la ocurrencia de riesgos y el impacto, con el fin de
é Prevenir establecer medidas preventivas que permitan reducir los efectos
'g 0 en el mejor de los casos eliminarlos.
La probabilidad o impacto de riesgo son minimos, por tanto, no se
Asumir toman medidas correctivas o de control, debido a que no afecta las
actividades normales del negocio.
Riesgos inaceptables ) ) . ]
®) ) Ejecutar acciones de forma inmediata.
E e importantes
Lél Riesgo moderado Ejecutar acciones de control y monitoreo permanente.
E Riesgo tolerable y Continuar con la gestion de riesgo y acciones aplicadas procurando
X aceptable mantener un continuo monitoreo.

Fuente: Investigacion directa _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra
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3.4 Modelo de cuestionario de evaluacion del control interno.

Para la evaluacion de la estructura del control interno se toman los componentes del COSO
Il como: ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de control, informacion y
comunicacion, seguimiento, y determinar el nivel de riesgo y confianza de acuerdo con la

norma internacional de auditoria NIA 6 (Evaluacién de riesgo del control interno).

Para establecer la valoracién de cada uno de los componentes e indicadores del control
interno de la empresa la Parrilla del Tio Jessy se utilizo la siguiente escala de evaluacion de

resultados.

e Puntaje 6ptimo: La escala utilizada parte desde uno hasta el puntaje maximo de diez, el

punto éptimo de excelencia en cada pregunta se encuentra representado por el nimero 10.

e Puntaje obtenido: Al sefialar con una x la opcion la” SI” automaticamente se representa
con el numero 10, el maximo puntaje en la calificacion que se determinara posteriormente;
si la respuesta es “NO” se representa por un nimero 5 el maximo que se debe colocar en la

posterior valoracion.

e Calificacion: En este punto el evaluador se basara en la realidad de la empresa presentada
en las repuestas a los parametros anteriores. Si la respuesta es “SI” el maximo puntaje es
diez y puede ir desde el nimero 1 hasta el 10; por el contrario, si es sefialado el “NO” el
puntaje obtenido puede colocarse desde el nimero 1 hasta el 5; segun lo determine quien

realiza la evaluacion.

e Evaluacién de control interno: Permite determinar el grado de control que existe dentro
de la Parrilla del Tio Jessy, presentando tres alternativas derivadas de la calificacién

obtenida anteriormente, bajo la siguiente escala de valoracion y técnica de semaforizacion:

Tabla 80

Escala de evaluacion de control interno
NIVEL DE CONTROL CALIFICACION COLOR
Maximo 8,9,10
Medio 45,6,7 Amarillo

Fuente: Recuperado de “Autoevaluacion para el fortalecimiento de las MiPymes del sector textil y ser mas
competitivos” de Lara, L.; Brucil, G. & Sarauz, V. 2016, pags.. 22 y 23, Ibarra, UTN.
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e Tipo de riesgo: El tipo de riesgo se determina en base a la evaluacion de control interno
del nivel de cumplimiento de actividades o indicadores, en esta investigacion se toman tres

tipos de riesgo y se representan en base a la siguiente valoracion y semaforizacion:

Tabla 81
Escala de tipo de riesgo
TIPO DE RIESGO NIVEL DE CONTROL COLOR
Bajo Méximo
Normal Medio Amarillo

Fuente: Recuperado de “Autoevaluacion para el fortalecimiento de las MiPymes del sector textil y ser mas
competitivos” de Lara, L.; Brucil, G. & Sarauz, V. 2016, pags.. 22 y 23, Ibarra, UTN.

3.4.1 Cuestionario de evaluacién de la estructura de control interno

Tabla 82
Ambiente de control
PEESE——— Parrilla del Tio Jessy REF:
| LA PARRILLA ' Auditoria de gestion
del 710 Leszy, L\ ! Area de talento humano

o |
Cuestionario de evaluacion de la estructura de control interno
Ambiente de control
Del al de 20.....

Evaluacion de
control interno

Puntaje Puntaje o Tipo de Riesgo Observaciones
Preguntas Sl No [, . . |Calificacion
6ptimo  |obtenido

Méaximo [Medio Bajo [Leve [Normal |Alto

A) Integridad y valores éticos
1. ¢La gerencia tiene
determinados

principios corporativos
y valores éticos como
parte de la cultura
empresarial?

2. ¢La gerencia tiene
determinado un codigo
de ética en la empresa
para contribuir al 10
optimo wuso de los
recursos en el
desarrollo de procesos?
3. ¢Se informa en
forma mensual sobre

10

. . 10
las inobservancias que
tiene el personal?
4. ; Tiene establecido la
empresa politicas 10
generales?
5 ¢Se desarrollan
eventos de 10

capacitacion sobre
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Evaluacion de

Tipo de Riesgo

Observaciones

Preguntas SI No [PUntale [PUNtaje it o cign|—control interno
Optimo  |obtenido . ) ]
Maximo [Medio Bajo [Leve [Normal |Alto

integridad y valores
éticos en la empresa?
6 ;Se establecen
mecanismos para la
integracion del talento
humano
(reclutamiento, 10
seleccion,
capacitacion,
evaluacion del
desempefio)?
B) Administracion estratégica
7. ¢En la empresa se
tiene formulada una 10
planificacion
estratégica?
8 ¢Disponen de un plan 10
operativo anual?
9. ¢(Se elabora algun
tipo de plan
identificando las

. 10
necesidades de la
empresa y de los
clientes?
10. ¢Tiene establecido
la empresa objetivos 10

estratégicos?

C) Politicas y practicas del

talento humano

11. i Se aplican
acciones para asegurar
una adecuada
planificacion del
talento humano que
garantice la ejecucion
de las tareas en el
puesto de trabajo?

10

12. ¢La institucién se
ajusta a la normativa
legal del Ministerio del
Trabajo que regula las
relaciones laborales de
la empresa con el
personal?

10

13. ¢Los empleados
tienen conocimiento de
la normativa legal del
Ministerio del
Trabajo?

10

14. ¢Dispone la
empresa de algin
procedimiento de
integracion del talento
humano?

10

15. ¢Realiza la
empresa la evaluacion
del talento humano?

10
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Preguntas

Sl

No

Puntaje
Optimo

Puntaje
obtenido

Calificacion

Evaluacion de
control interno

Tipo de Riesgo

Observaciones

Maximo

Medio [Bajo

Leve

Normal |Alto

16. (Se desarrollan

planes de capacitacion 10
en la empresa?

D) Estructura organizativa

17. ¢Dispone la

empresa de un 10
organigrama

estructural?

18. ¢Dispone la

empresa de un 10
organigrama

funcional?

19. ¢(Se han definido

las funciones por cada 10
puesto de trabajo en un

manual de funciones?

20. ¢Se asigna las

actividades de los

puestos de trabajo a 10
través del manual de

procesos?

21. ;Se aplican

politicas  estratégicas

que  viabilicen el

trabajo en equipo para 10
el logro de los

objetivos de la

empresa?

Total 210

Fuente: Investigacién directa Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Tabla 83

Evaluacion de riesgos

Parrilla del Tio Jessy

Auditoria de gestion

Area de talento humano

Evaluacién de riesgos

Cuestionario de evaluacion de la estructura de control interno

REF:

internos pueden afectar

Del al de 20
Evalua?:ltizrcrj]zcontrol Tipo de Riesgo  [Observaciones
Puntaje [Puntaje (Calificacion
CUESTIONARIO sI No éptimo_lobtenido
Maximo |[Medio [Bajo |Leve [NormallAlto
1 :Se tienen
identificado los riesgos
internos y externos de 10
la empresa que pueden
afectar a la ejecucion
de los objetivos?
2. ¢Considera que
algunos factores 10
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CUESTIONARIO

No

Puntaje
6ptimo

Puntaje [Calificacion

Evaluacion de control

interno

Tipo de Riesgo

Observaciones

obtenido

Maximo

Medio

Bajo

Leve

Normal

Alto

a la consecucion de los
objetivos de la
institucion?

3. ¢La empresa dispone
de un plan de gestion
de riesgos?

10

4, (En caso de
identificar los riesgos
se posee un plan de
mitigacion para
disminuir el impacto y
la probabilidad de
ocurrencia?

10

5. ¢Dispone la empresa
del reglamento de
seguridad y salud en el
trabajo?

10

6  ¢Disponen de
algunas politicas para
prevenir riesgos
internos especialmente
en seguridad y salud en
el trabajo?

10

7. :Se han
implementado medidas
para  superar las
debilidades de control
interno?

10

Total

70

Fuente: Investigacion directa Parrilla del Tio Jessy, matriz lbarra

Tabla 84

Actividades de control

LA PARRILLA |

Aol Wbﬂe:.’y'm; “IAN

s ek X

Parrilla del Tio Jessy
Auditoria de gestion

Area de talento humano

Actividades de control

Cuestionario de Evaluacion de la estructura de control interno

REF:

Del Al De 20XX
ountas Evaluacion de control | Tipo de Riesgo (Observaciones
io [Funtaje ificacio interno
CUESTIONARIO 1 No | (58 ™€ fobtenido [“211M°2c1on
Maximo |[Medio [Bajo |Leve [NormallAlto

1. ;Se aplica algun tipo
de control al

. 10
cumplimiento del
reglamento interno?
2. ¢Se lleva algan
control al

. 10
cumplimiento del
manual de funciones?
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CUESTIONARIO

No

Evaluacion de control

Puntaje L -
J€ " \calificacion interno

Puntaje

Tipo de Riesgo

(Observaciones

- obtenido
6ptimo . . .
Pl Maximo [Medio [Bajo

Leve

Normal

Alto

3. ¢Se establecen
documentos y registros
de control de asistencia
de personal?

10

4. ¢Se lleva un registro
de las  sanciones
aplicadas al personal
por incumplimiento del
reglamento?

10

5. ¢La empresa dispone
de un sistema de
conservacion,
seguridad y manejo del
equipo que utiliza el
talento humano?

10

6. ¢Se realiza arqueos
de caja para identificar
y verificar todas las
operaciones realizadas
por el cajero?

10

7. ¢Se lleva un registro
actualizado de los
permisos otorgados al
personal?

10

8. ¢El personal
operativo realiza
control de calidad de
materia  prima e
insumos utilizados en
la  preparacion de
platillos?

10

Total

80

Fuente: Investigacion directa Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Tabla 85

Informacidn y comunicacion

LA PARRILLA

Aol 7eo Lea3g7

Parrilla del Tio Jessy
Auditoria de gestion
Area de talento humano

Cuestionario de evaluacion de la estructura de control interno

Informacién y comunicacion

Del Al De 20XX

REF:

CUESTIONARIO

No

Evaluacioén de control
Puntaje [Puntaje e interno

Tipo de Riesgo

Observaciones

6ptimo  |obtenido Calificacion
P Méaximo [Medio [Bajo

Leve

Normal

Alto

1. ¢Se dispone de
informacion

informacion oportuna

actualizada del 10
personal?
2 ¢Se proporciona 10




130

CUESTIONARIO

No

Puntaje
Optimo

Puntaje
obtenido

Calificacion

Evaluacion de control

interno

Tipo de Riesgo

(Observaciones

Maximo

Medio

Bajo

Leve

Normal

Alto

al  personal sobre
cambios en procesos?

3. ¢Se comunica al
personal de la empresa

los objetivos y metas 10
que tiene que cumplir en
forma mensual?
4, (EXiste una
aceptable
comunicacion a nivel 10
de la gerencia y los
empleados?
Total 40

Fuente: Investigacion directa Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

Tabla 86
Seguimiento

LA PARRILLA .

Aol 76 Zessy, I\

Parrilla del Tio Jessy
_Auditoria de gestion
Area de talento humano

Del

Seguimiento

al

de 20XX

Cuestionario de Evaluacion de la estructura de control interno

REF:

CUESTIONARIO

No

Puntaje
Optimo

Puntaje
obtenido

Calificacion

Evaluacion de control

interno

Tipo de Riesgo

Observaciones

Maximo

Medio

Bajo

Leve

Normal

Alto

1.:Se realiza el
seguimiento de las
actividades del area de
produccion y venta del
servicio?

10

establece
para

2. ¢ Se
mecanismos
identificar
regulaciones
procedimiento de
concordancia con las
funciones y actividades
que tiene que hacer el
personal?

y

10

3. ¢Se identifican
oportunamente algunas
inconformidades en las
funciones y procesos
del personal?

10

4. $Se propone
cambios con la
finalidad de obtener
mayor  eficacia vy
eficiencia en  las
operaciones?

10




131

Evaluacion de control |  Tipo de Riesgo  [Observaciones
CUESTIONARIO s No fUntaie PUale lcaificacion mterno
Méaximo [Medio [Bajo [Leve |[Normal|Alto

5. ¢Tienen definido
algunas acciones de
mejora continua que
contribuyan a 10
fortalecer las
actividades del
personal?
6. ¢Se desarrollé en
alguna ocasién una

o . 10
auditoria de gestion en
la empresa?
7. ¢Se establece un
sistema adecuado de 10
control contable?
8.  ¢Disponen  de
politicas de

g 10
seguimiento del
reglamento interno?

Total 80

Fuente: Investigacion directa Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra

3.4.2 Determinacion del nivel de control y riesgo

Después de la aplicacion del cuestionario de control interno se procede a la identificacion

del nivel de control a través de la siguiente formula:

Donde:

NC= Nivel de control

CT = Calificacion total

PT= Ponderacién total

C_CT*lOO
~PT

El nivel de riesgo es indirectamente proporcional al nivel de control, por tanto, mientras mas

alto es el NC, mas bajo es el nivel de riesgo; para el calculo se procede a la siguiente formula:

NRI = Nivel de Riesgo Inherente

NRI =100 — NC
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Al obtener el porcentaje del nivel de control y riesgo se procede a realizar la valoracién a
través de una semaforizacion que permita representar los resultados obtenidos de cuestionario

de control interno.

Tabla 87
Nivel de control y riesgo

NIVEL DE CONTROL

15% - 50% 51% - 75% 76%- 95%
NIVEL DE RIESGO INHERENTE
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

Fuente: Investigacion directa Parrilla del Tio Jessy

3.4.3 Resultados de evaluacion de control interno

La aplicacion del cuestionario de evaluacion de control interno puede estar a cargo del sefior
gerente o la persona que el designe dentro de la organizacion, los resultados obtenidos son
analizados para determinar el nivel de control y riesgo inherente, finalmente dicha valoracion

permite definir la situacién, deficiencias y peligros que afectan al desarrollo del negocio.

A partir de la valoracion del nivel de confianza y riesgo se plantean acciones pertinentes
basadas en la situacion real de la Parrilla del Tio Jessy; determinando medidas de cambio

especificas que buscan mejorar y optimizar las actividades del talento humano.

Tabla 88
Resultados de evaluacién de control interno- alto nivel de confianza
SEMAFORIZACION

Nivel de Nivel de ACCIONES
confianza riesgo

AMBIENTE DE = Continuar con la ejecucion del plan estratégico
CONTROL
EVALUACION DE = Mantener la metodologia utilizada en la gestion de
RIESGOS

riesgos

ACTIVIDADES DE

= Mantener los métodos de control implementados
CONTROL

INORMACION Y = Continuar con el correcto manejo de informacion

CMUNICACION y eficiente comunicacion.

= Mantener la metodologia de seguimiento de
SEGUIMIENTO .
actividades

Fuente: Investigacion directa Parrilla del Tio Jessy



Tabla 89
Resultados de evaluacion de control interno-medio nivel de confianza
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SEMAFORIZACION

Nivel de
confianza

Nivel de
riesgo

ACCIONES

AMBIENTE DE CONTROL

MEDIO

MEDIO

Socializar entre los empleados la mision, visién, valores, politicas y
estructura organica de la empresa.

Dar a conocer a los empleados fijos, eventuales y nuevos la descripcién
de las funciones de manera verbal y escrita a través del manual de
funciones.

Implementar el manual de procesos y flujogramas en cada actividad que
ejecute el talento humano

Potenciar el compromiso de los empleados hacia el negocio a través de
incentivos econdmicos como bonos de responsabilidad y posibilidades de
promocion.

Planificar y ejecutar programas de capacitacion en materia de seguridad
e higiene alimentaria, servicio al cliente, contabilidad y TIC's.
Implementar técnicas de evaluacién al personal como fichas o chek list
donde se valore el rendimiento en cada actividad que realiza.

Organizar retroalimentacion para los empleados donde se detalle el
desempefio, lo que aporta al negocio y en lo que debe mejorar; creando

confianza y compromiso del personal

EVALUACION DE
RIESGOS

MEDIO

MEDIO

Determinar los riesgos inherentes a los que se encuentra expuesto el
personal administrativo y operativo.

Implementar un plan de gestién y mitigacion de riesgos.

Dotar al personal del equipo y herramientas 6ptimos para el desarrollo de
actividades y mitigar la ocurrencia de accidentes

Evitar colocar al personal en situaciones de riesgo como mal estado de

instalaciones y maquinaria.

ACTIVIDADES DE CONTROL

MEDIO

MEDIO

Disponer al administrador la ejecucion de registro de asistencia, permisos
y faltas, para asignar sanciones de incumplimiento del reglamento
interno.

Ejecutar inspecciones imprevistas a la cocina, sal6n y caja para verificar
el cumplimiento de procesos y funciones del personal.

Colocar en areas visibles del personal, los flujos de cada proceso dentro
de la empresa, con el fin de que los empleados puedan consultarlos,
verificar o plantear cambios para optimizar tiempo y recursos.
Suministrar al asistente contable las herramientas y equipo de oficina

necesario para archivar y resguardar la informacidn del negocio.
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SEMAFORIZACION
Nivel de Nivel de ACCIONES
confianza riesgo
= Disponer al asistente contable y administrador del equipo y suministro de
oficina adecuado para el archivo, mantenimiento y custodia de la
> > informacion.
CZ) 8 = Desarrollar supervisiones sorpresas para observar el estado y tratamiento
< S e de la documentacion.

E % = Incentivar al personal a comunicar las dudas o situaciones que este
(z) (E) afrontando ante los compafieros o jefe inmediato, en reuniones donde
todo el personal y gerente participen.

= Verificar el cumplimiento de normativa de seguridad e higiene
alimentaria de forma diaria.
= Supervisar la limpieza y mantenimiento de equipo e instalaciones
O - -
E diariamente.
I MEDIO | MEDIO | * Solicitar al contador realizar un control mensual a la informacion que
% maneja el asistente contable.
8 = Realizar arqueos de caja sorpresa una vez a la semana cuando la afluencia
%] . .
de cliente lo permita.
= Verificar el cumplimiento de funciones del personal.

Fuente: Investigacién directa Parrilla del Tio Jessy

Tabla 90
Resultados de evaluacién de control interno- bajo nivel de confianza

AMBIENTE DE

EVALUACION DE

CONTROL

RIESGOS

SEMAFORIZACION

Nivel de
confianza

Nivel de
riesgo

ACCIONES

Determinar los factores internos que limitan la ejecucién del plan
estratégico.

Exigir a los empleados la aplicacion del manual de procesos.

Colocar la misidn, vision, politicas, valores y organigrama estructural de
la empresa en zonas donde existe mayor afluencia del personal.

Sancionar el incumplimiento de funciones y obligaciones

Implementar de forma inmediata un plan de riesgos y exigir el
cumplimiento a todo el personal.

Determinar las situaciones de riesgo criticas y eliminar la interaccion del
personal en este proceso o actividad.

Solicitar capacitaciones al cuerpo de bomberos de Ibarra y evaluacion a
las instalaciones.

Implementar las recomendaciones del cuerpo de bomberos.
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SEMAFORIZACION
Nivel de Nivel de ACCIONES
confianza riesgo

= Exigir al administrador el cumplimiento de las funciones de control
pertinentes al cargo.

= Dar a conocer al personal los controles que se Ilevardn a cabo acerca de
las obligaciones, politicas y normas que debe cumplir.

= Detectar al personal que incumple funciones y obligaciones para

ACTIVIDADES DE
CONTROL

determinar sanciones economicas 0 en caso de reincidencia ser
desvinculado de la empresa.

= Ejecutar reuniones extraordinarias donde el personal manifieste la
inquietudes o problemas que presenta dentro de la organizacién.

= Exigir al responsable la entrega de documentacion oportuna.

INORMACION Y
CMUNICACION

= Exigir al administrador presentar informes de seguimiento de actividades
al personal.
= Exigir a los responsables presentar informes de actividades mensuales y

verificar el cumplimiento de objetivos.

SEGUIMIENTO

Fuente: Investigacion directa Parrilla del Tio Jessy
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Tabla 91
Indicadores gestion de talento humano
UNIDAD
NOMBRE FORMULA DESCRIPCION FINALIDAD DE PERIODICIDAD
INDICADOR
MEDIDA
SELECCION = Numero de posulantes que cumplen con los requisitos 100 (ligir:joectierlniento Seleccionar a talento
Seleccién B Total carpetas analizadas x . y humano capaz y apto Porcentaje  Semestral
capacidad de los ]
para el negocio.
postulantes
. . Mide el nivel de Verificar el
CONTRATACION = Ndmero contratos legalizados 100 cumplimiento de cumplimiento de
Contratacion = 7 x R Porcentaje
Nimero empleados obligaciones procesos laborales je  Semestral
laborales. obligatorios
Asistencia __ Dias asistidos Mide el tiempo de Controlar el desarrollo
Laboral ASISTENCIATRABAJO = Dias Laborales trabajo de los de actividades del Dias Diaria
empleados personal.
. Mide la capacidad
Numero de empleados capacitados tener talent
o CAPACITACIONES = P d x 100 total del personal, ~ OPtener talento .
Capacitacion Numero Total de Empleados ; - humano capacitado en  Porcentaje  Semestral
en la ejecucion de ,
. todas las areas.
funciones.
. . Controlar el
; ; Empleados evaluados Mide el nivel de .
., EVALUACION DE GESTION = — x 100 - cumplimiento de i
Evaluacion Total de Empleados cumplimiento de L Porcentaje  Mensual
funci actividades y generar
unciones. .
ambiente de control
Mide el arado de Evitar sanciones o
LIOUIDACION = Numero de empleados liquidados bajo requisitos legales cum Iimgiento de demandas laborales
Liquidacion ¢ - Numero de empleados liquidados P debido a Porcentaje  Mensual

normativa laboral
legal.

incumplimiento de
normativa legal.

Fuente: Investigacién directa Parrilla del Tio Jessy



3.4.5 Cronograma de control y seguimiento

Tabla 92
Cronograma de control y seguimiento
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MES Responsable _
N° Descripcion 1 2 3 4 Dirigido a: Qe _ Acciones Observaciones
cumplimiento
Seguimiento y control de Ejecucion de acciones de monitoreo y seguimiento.
1 cumplimiento del plan Gerente  Gerente Evaluacion de resultados obtenidos a partir de la
estratégico implementacion de la propuesta
Implementacion de Disefio de mecanismos de evaluacion de desempefio
2 evaluaC|o~nes de Gerente Administrador Medicion de cumplimiento de indicadores del plan
desempefio al talento L .
humano estratégico
Socializacion del objetivo de aplicacion del modelo
de cuestionario de control interno
Aplicacién del modelo de Aplicacion del cuestionario tomando la realidad
3 cuestionario de control Gerente  Gerente actual de la empresa después de haber aplicado la
interno propuesta.
Determinacion del nivel de confianza y riesgo
dentro de la empresa.
Implementacién de Gerente Aplicacion de las acciones correspondientes al nivel
4 acciones de control Gerente L ) .
corTectivas y preventivas. administrador  de confianza y riesgo actual que posee la empresa.
Control y seguimiento al Realizar inspecciones de control y seguimiento al
5 cumplimiento de medidas Gerente  Gerente cumplimiento de las acciones correctivas

de control

establecidas.

Fuente: Investigacion directa
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CAPITULO IV

ANALISIS DE IMPACTOS

Permite identificar los impactos y efectos que tiene la aplicacion del modelo de auditoria de
gestion al talento humano de la Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra; para ello se utiliza la matriz
de entrada simple para la evaluacion de impactos y se considera los indicadores con una
asignacion de niveles de impacto para cada uno de ellos.

Con la finalidad de que sea comprensible este andlisis se utiliza la siguiente escala de

valores:
Tabla 93
Escala de valores en impactos
Valor asignado Resultados
3 Impacto alto positivo
2 Impacto medio positivo
1 Impacto bajo positivo
0 No hay impacto
-1 Impacto bajo negativo
-2 Impacto medio negativo
-3 Impacto alto negativo

Fuente: Investigacion directa

Una vez asignado el nivel de impacto por cada indicador de acuerdo con el area analizada,
se realiza la sumatoria de los niveles, misma que se divide para el nimero de indicadores por
cada ambito analizado. Bajo cada una de las matrices de impactos se realizard un analisis de

porque se le asignd el nivel de impacto en cada uno de los indicadores.

Para determinar el valor de los impactos, se aplicara la siguiente formula:

X

Numero de indicadores

Nivel de impacto =

Y : Sumatoria de valoracion de indicadores
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5.1 Impacto administrativo

Tabla 94
Impacto administrativo
IVEL DE IMPACTO

INDICADOR

1. Cumplimiento de reglamento X 3
2. Conocimiento de funciones X 3
3. Cumplimiento de principios y X 5
valores
4. Cumplimiento de procesos X 2
5. Personal capacitado
comprometido con la X 3
organizacion
TOTAL: 4 9 13
> =13

X

Numero de indicadores

Nivel de impacto administrativo =

NI = 2,6 Impacto alto positivo

Fuente: Investigacion directa — Parrilla del Tio Jessy

Analisis:

El impacto alto positivo que genera el desarrollo del modelo de auditoria de gestion al
talento humano de la Parrilla del tio Jessy en el aspecto administrativo se debe a que se
proponen mejoras en la estructura organizacional, implementacion del reglamento interno y
cddigo de conducta, determinacion de funciones y procesos, dando lugar a que el personal
tenga claro cada rol dentro de la empresa y los objetivos institucionales que se debe alcanzar.

En la organizacion al contar con personal capacitado, comprometido y con experiencia,
contribuye a que se brinde un servicio de calidad que satisfaga en totalmente las expectativas
de los clientes y posicionando a la empresa como uno de los referentes de atraccion turistica

mas importantes de la zona norte del pais.
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5.2 Impacto econdémico

Tabla 95
Impacto econémico
IVEL DE IMPACTO

-3 -2 - 0 1 2 3 TOTAL

INDICADOR

1. Optimizacion de  recursos
materiales y financieros

2. Optimizacion de tiempo X 2

3. Mejora en programas de

N X 3
capacitacion
4. Mejora en planificacion de
. X 3
trabajo
TOTAL.: 2 9 11
» =11

X

Numero de indicadores

Nivel de impacto econémico =

NI = 2,75 Impacto alto positivo

Fuente: Investigacion directa — Parrilla del Tio Jessy

Analisis:

El impacto econdmico alto positivo en el area de talento humano se debe a que la aplicacion
del modelo de auditoria permite la optimizacion de recursos materiales y tiempo en los
procesos que realiza el personal, al tener definidas las funciones y actividades especificas con
indicadores que permiten valorar el desempefio, determinar falencias y aplicar medidas

correctivas.

Una adecuada gestion del talento humano dentro de la Parrilla del Tio Jessy permite
optimizar los recursos econdmicos y materiales a traves de la capacitacion y formacion del
personal, conocedor de las actividades y procesos especificos para cada area, procurando
satisfacer las necesidades del cliente y crear la fidelizacion de los comensales; con el objetivo
de lograr crecimiento institucional y mejorar la calidad de vida de todos los integrantes de la

empresa.



5.3 Impacto ético

Tabla 96
Impacto ético
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IVEL DE IMPACTO

3 -2 - 0 1 2 3 TOTAL
INDICADOR
1. Cumplimiento de politicas
S X 3
institucionales
2. Gestion administrativa X 2
3. Aplicacion de valores de X 5
responsabilidad y honestidad
4. Cuidado de los recursos de la
. X 2
entidad
TOTAL.: 6 3 9
2 =9

Nivel de impacto ético =

)

Nuamero de indicadores

NI—9
4

NI = 2,25 Impacto medio positivo

Fuente: Investigacién directa — Parrilla del Tio Jessy

Andlisis:

Este impacto es considerado como medio positivo debido a la importancia de priorizar el

cumplimiento de politicas y normas en todas las actividades del talento humano, la aplicacion

del modelo de auditoria promueve la observancia de la normativa interna con el fin de mejorar

el desempefio del personal, evaluar el desarrollo y controlar las actividades.

El impacto ético se enfoca en los valores de honestidad y responsabilidad, el modelo de

auditoria a través de la correcta aplicacion procura el cuidado de los recursos o detecta

razonablemente errores, omisiones y fraudes cometidos por el personal voluntaria e

involuntariamente. Ademas, representa un aporte al proceso administrativo, puesto que se

podré incrementar la eficiencia y eficacia a través de la implementacion de nuevos controles e

indicadores de seguimiento de las actividades que se realicen, minimizando de esta forma las

debilidades existentes.
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5.4 Impacto educativo

Tabla 97
Impacto educativo
IVEL DE IMPACTO

3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
INDICADOR

1. Generacion de conocimiento X 2
Mejora en habilidades del 3
personal

3. Desarrollo de la carrera 3

4. Creatividad y experiencia X 3

TOTAL: 2 9 10

> =11

)

Nivel de impacto educativo =
P Numero de indicadores

NI_10
4

NI = 2,5 Impacto alto positivo

Fuente: Investigacion directa — Parrilla del Tio Jessy

Andlisis:

El modelo de auditoria de gestion representa una guia para el gerente de la Parrilla del Tio
Jessy, quién puede directamente realizar la evaluacion de control interno y establecer la
situacion de la organizacion, los problemas operativos y administrativos, ademas de tener la
capacidad de toma de decisiones en la aplicacion de acciones correctivas propuestas en la
presente investigacion. Ademas, permite ampliar el conocimiento de la gerencia en la
importancia que poseen actualmente los modelos de gestion en las MiPymes, constituyéndose
como mecanismos ejecutores de las politicas, normas e instrumentos, con la finalidad de lograr

coherencia en la aplicacion de directrices y cumplimiento de objetivos organizacionales.

Este trabajo de investigacion brinda la oportunidad de poner en préactica los conocimientos
tedricos adquiridos, ademas busca representar una fuente de informacion para futuras

generaciones de estudiantes universitarios, en el tema de auditoria de gestion y talento humano.
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5.5 Matriz de impacto general

Tabla 98
Matriz de Impacto general
IVEL DE IMPACTO

-3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
INDICADOR

1. Impacto administrativo 26 26
2. Impacto econémico 2,75 2,75
3. Impacto ético 2,25 2,25
4. Impacto educativo 25 25
TOTAL.: 2,25 7,85 10,1
Y = 10,65

X

Numero de indicadores

Nivel de impacto =

NI_10,1
4

NI = 2,52 Impacto alto positivo

Fuente: Investigacién directa — Parrilla del Tio Jessy

Andlisis:

La aplicacion del modelo de auditoria de gestion tendrd un IMPACTO ALTO POSITIVO
dentro de la Parrilla del Tio Jessy, matriz Ibarra, y permitird la creacién de una mejor
administracion del personal, a través del cumplimiento funciones, politicas, procesos, valores,
principios y normativa interna de la organizacion, ademas de la optimizacion de recursos
humanos, econdmicos y materiales, generando beneficios econdmicos para la organizacion y
mejorando la estabilidad y desemperfio del principal activo y motor de la empresa el talento

humano.
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CONCLUSIONES

1. LaParrilla del Tio Jessy es una mipyme que define y ejecuta las funciones y procesos del
personal de manera empirica, presentando falta de conocimiento de la estructura
organizacional por parte de los empleados, inexistencia de un manual de funciones y
procesos, reglamento interno y codigo de ética; ademéas de constatar como el talento
humano no recibe capacitaciones y tampoco es evaluado en el desarrollo de las funciones

asignadas, imposibilitando el desarrollo y cumplimento de los objetivos organizacionales.

2. A través de las referencias bibliograficas presentadas en el marco tedrico se pudo
determinar que en América Latina y Ecuador la implementacion de modelos de desarrollo
dentro de las MiPymes constituyen mecanismos ejecutores de las politicas, normas e
instrumentos, con la finalidad de lograr coherencia en la aplicacion de directrices y
metodologias; en la gestion de talento humano los manuales muestran un manejo técnico
de: identificacion de cargos, reclutamiento y seleccion, remuneraciones y evaluacion del
desempefio, de acuerdo con el tamafio organizacional y necesidades prioritarias de la

empresa

3. La propuesta presenta el disefio de la misidn, vision, objetivos estratégicos, politicas,
valores, principios, estructura organizacional y funcional; ademas de los manuales de
funciones y procesos con las respectivas herramientas de aplicacion e interpretacion, con
el fin de guiar las actividades del talento humano hacia la optimizacion de tiempo y recursos
econdémicos; y finalmente se encuentra el modelo de cuestionario de control interno
aplicable después de la puesta en marcha del plan estratégico, contando también con
herramientas de medicion y valoracion del nivel de cumplimento y acciones de control

necesarias para crecimiento éptimo del negocio.

4. El andlisis de resultados que genera la implementacion de la propuesta determina que el
mayor impacto positivo se sitda en el desarrollo econdémico de la empresa, debido a que la
implementacion de este modelo propicia la optimizacion de recursos materiales y
financieros a través del establecimiento, control y evaluacion de las actividades que

desarrolla el talento humano
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RECOMENDACIONES

A través del andlisis al diagndstico inicial se recomienda implementar los manuales de
funciones y procesos, reglamento interno y cédigo de ética para definir y controlar las actividades
de los empleados en blsqueda de optimizar tiempo y recursos econdmicos; implementar programas
de capacitacién para todo el personal con el fin de que los conocimientos y capacidades que tienen
sean optimizadas en el desarrollo de los procesos y uso 6ptimo de recursos, generando beneficios
econémicos para el negocio; utilizar la experiencia y reconocimiento logrado por la empresa
durante los afios de funcionamiento como demostracién de contar con un personal altamente

calificado y una receta Gnica en sabor, cantidad y calidad.

Los resultados positivos obtenidos por MiPymes en Ameérica Latina recomiendan la
implementacion de modelos de gestion argumentando brindar a los empresarios las
herramientas necesarias para realizar la administracion de talento humano por si mismos,
asegurando la participacion de todos y constatando los resultados obtenidos gracias al

liderazgo y empoderamiento demostrado.

Implementar en el menor tiempo posible la propuesta del plan estratégico para cumplir con
el cronograma de aplicacion, tomando en cuenta los plazos y acciones a realizar a cargo de
los responsables, con el objetivo de lograr cambios a corto plazo y contar con una estructura

empresarial que pueda ser evaluada por el gerente.

Posterior a la aplicacién del plan estratégico se recomienda la implementacion del
cronograma de control que permitird valorar y controlar la nueva situacion en el area de
talento humano, contando con una estructura lista para poder ser evaluada y corregida en

beneficio del negocio.

Realizar reuniones de socializacion de resultados obtenidos a través de la aplicacion del
modelo de auditoria de gestion, priorizando la participacion del personal y permitiendo la
discusion y propuesta de nuevas alternativas de solucion; generando compromiso y

eficiencia en el equipo de trabajo.
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Anexo 1: Encuesta dirigida a los empleados de la “Parrilla del Tio Jessy”, Ibarra

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA “PARRILLA DEL TiO JESSY”, IBARRA

Objetivo: Recopilar informacién concerniente al control y gestién del talento humano que se realiza en
“La Parrilla Del Tio Jessy”, Ubicada En La Ciudad de Ibarra, Provincia de Imbabura.

El aporte brindado serd muy importante para el desarrollo de la investigacion. Ademas, la informacion
proporcionada sera de absoluta confidencialidad.

Instrucciones: Lea detenidamente la encuesta; conteste con sinceridad y honestidad.

DATOS INFORMATIVOS GENERALES:

Género: Masculino |:| Femenino |:|

Cargo qUE OCUPA: ...cuurenrnrnninnennrnensennennens

1. ¢ Cuénto tiempo lleva laborando en “La Parrilla Del Tio Jessy”?

a) Menosdelafio( )
b) DelaZ2afos( )
c) De2a3afos( )
d) De3abafos( )
e) Masdeb5afios( )
2. De los siguientes enunciados sefiale el nivel de formacién profesional:
a) Primaria( )
b) Secundaria( )
c) Superior( )
d) Post Grado( )
5. ¢Cual fue el procedimiento que la organizacion siguié para asignarle el puesto que
desempefia actualmente?

a) Seleccion de carpetas y entrevista personal( )
b) Pruebas de Conocimiento( )
¢) Recomendacion de Terceros ()

6. ¢Cuando ingresd a trabajar, se le informd sobre las funciones especificas que deberia
realizar?

a) Si( )
b) NO( )
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7. De los siguientes enunciados, con referencia a la Parrilla del Tio Jessy, indique el nivel de
conocimiento que tiene de cada uno:

Aspectos Alto Medio | Bajo
Administrativos

Organigrama

Mision

Vision

Objetivos
Valores
Politicas

8. Delos siguientes aspectos, sefiale en cudl harecibido cursos de capacitacién, organizados
por la empresa:

a) Servicio al Cliente( )
b) Seguridad y Salud Ocupacional( )
c) Seguridad e Higiene Alimentaria( )
d) Gestién De Talento Humano( )
e) Contabilidad Y Tesoreria( )
f) Ninguno( )
g) Otro
9. ¢Como se controla el cumplimiento de las actividades designadas a cada empleado de la
empresa?
a) Reglamento Interno( )
b) Inspecciones( )
c) Observacion Directa( )
d) Ninguna( )

10. ¢En cual de los siguientes aspectos cree usted que necesita mejorar la organizacion?

a)
b)
<)
d)

Atencion al Cliente( )
Seleccién y Contratacion( )
Capacitacion( )

Control( )

iGRACIAS POR SU COLABORACION



a)
b)
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Anexo 2: Encuesta dirigida a los clientes de la “Parrilla del Tio Jessy”, Ibarra

RGNS

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA “PARRILLA DEL TfO JESSY”, IBARRA

Objetivo: Recopilar informacién concerniente al control y gestién del talento humano que se realiza en
“La Parrilla Del Tio Jessy”, Ubicada En La Ciudad de Ibarra, Provincia de Imbabura.

Su aporte serd& muy importante para el desarrollo de la investigacién. Ademas, la informacion
proporcionada sera de absoluta confidencialidad.
Instrucciones: Lea detenidamente la encuesta; conteste con sinceridad y honestidad.

1. ¢ Cémo calificaria usted el servicio y atencién al cliente en “4La Parrilla del Tio Jessy”

Excelentes( )

Buenos( )

Regulares( )

Malos( )

En su opinidn, ¢cree que el personal a cargo de atencidn al cliente y caja son eficientes?

Si( )
No( )
¢Por qué prefiere consumir en “La Parrilla del Tio Jessy?

Atencién Amable( )

Servicio Eficiente( )

Sabor y Calidad del Producto( )

Precios Bajos( )

¢En qué ambito considera usted que el personal de La Parrilla del Tio Jessy, debe ser
capacitado constantemente?

Atencion al Cliente( )

Seguridad e Higiene Alimentaria( )

Sistemas Informaticos( )

Ninguno( )

Segun lo que usted ha observado en “La Parrilla del tio Jessy”, ¢ Coémo calificaria la
coordinacion y comunicacién que existe entre el personal de atencién al cliente?

Excelente( )

Buenos( )
Regular( )
Malo( )

Cree usted que, en la organizacién, ¢Se deberia mejorar la estrategia de Oportunidad y
Amabilidad, mediante el control al comportamiento y atencion del personal?

Si( )
No( )

iGRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3: Entrevista dirigida al gerente de la empresa “Parrilla del Tio Jessy”, Ibarra

= ARENEL
‘7 S

7 L
aslies
=8 0

UNIVY,

h Ao

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA EMPRESA “PARRILLA DEL TiO
JESSY”, MATRIZ IBARRA

1. ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando en el mercado de carnes al carbon?

2. (La “Parrilla del Tio Jessy” dispone de un organigrama que defina claramente los

niveles jerarquicos?

3. ¢Cuenta la organizaciéon con una mision y vision institucional? Y ¢EI personal

administrativo y operativo guia las actividades con base en ellas?

4. ;La “Parrilla del Tio Jessy” cuenta con un reglamento interno que regule las

actividades del personal?
5. ¢La empresa mantiene identificados y definidos los procesos que ejecuta?

6. ¢Como califica usted el control interno al Talento Humano que labora en la

organizacién?

7. ¢Que tan importante considera mantener al personal de la empresa en constantes

capacitaciones para la mejora del desempefio?

8. ¢ Qué tan importante considera usted que es la Auditoria de Gestion al Talento Humano

de la organizacion?
9. ¢ Qué importancia tiene realizar evaluaciones del desempefio al Talento Humano?

10. ;Como ve a “La Parrilla del Tio Jessy dentro de cinco afios?
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e
o

ELEMENTO

EXISTE

NIVEL DE
SATISFACCION

OBSERVACION

Si

En
Parte

No

Muy | Bueno
Bueno

Regular

Mision

Visién

Politicas

Valores

Objetivos

Metas

Reglamento Interno

O N O O | W N|

Organigrama
Estructural

Manual de Funciones

10

Manual de
Procedimientos

11

Codigo de Etica

Anexo 5: Ficha de observacion — equipo de informatica, respaldo y mantenimiento.

Existe
Cant | Equipo Informético y Sistema: si | No Seguridad / Mantenimiento
Computadoras
Impresoras

Maquina Registradora

Software Financiero/
Contable (ARES)

Conexion a Internet

Impresora Matricial

Archivador (Documentos de

la Organizacion)
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Oportunidades

Fortalezas

F1

F2

F3

F4

F5

F6

Experiencia vy
posicionamiento
en el mercado
durante 9 afios.

Personal
educacion

segundo nivel.

con
de

Perspectiva de
servicio de atencion
bueno por parte de
los clientes.

Preferencia del
consumidor debido
al sabor y calidad de
los productos.

Predisposicién
del personal para
recibir
capacitacion

Variedad de
platillos

Total

01

Crecimiento poblacional
del 1.83% anual de la
ciudad de Ibarra que
significa una poblacién
de 171.084 en el afio
2020.

46

02

Cultura de la poblacién
por el consumo de
alimentos fuera del hogar

10

49

03

Avance tecnolégico en
los planes de marketing
en redes sociales.

47

04

Programas de
capacitacion virtuales
realizados por el Sistema
ecuatoriano de
capacitacion profesional.

10

50

05

Nuevas lineas de
financiamiento de Ban
Ecuador y Corporacion
financiera nacional.

43

Total

40

36

38

41

42

38

Fuente: Investigacion Propia _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ajavi Ibarra
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Fortalezas Total
F1 F2 F3 F4 F5 F6
A Experiencia y | Personal con | Perspectiva de | Preferencia del | Predisposicion Variedad de
menazas L . 9 L . ; . .
posicionamiento | educacion de | servicio de atencion | consumidor debido | del personal para | platillos
en el mercado | segundo nivel. bueno por parte de | al sabor y calidad de | recibir
durante 9 afios. los clientes. los productos. capacitacion
Al | Cambios en los requisitos
del ARCSA para el
funcionamiento de 9 8 8 9 9 ! =
restaurantes y bares
A2 | Nuevas normativas de
regulacion ambiental
emitidas por el Ministerio 9 ! ! 6 9 6 a4
del Ambiente
A3 Nuevos_ productos de los 9 7 10 10 9 10 55
competidores.
A4 | Restringido consumo de 7 6 6 6 6 10 a1
carne en semana santa.
A5 | Cambios en las politicas
gubernamentales
respecto a condiciones 8 6 ! / 8 6 42
laborales y tributarias
Total 42 34 38 38 41 39

Fuente: Diagnostico situacional _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ajavi Ibarra
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Oportunidades Debilidades Total
D1 D2 D3 D4 D5
Desconocimiento | Falta de capacitacion | Deficiencias en el | Inexistencia de | Falta de evaluacion de
del personal de la | al personal | proceso de seleccion, | reglamento interno, | desempefio del
estructura administrativo y | reclutamiento y | manual de funciones y | personal
organizacional operativo contratacion de personal | procesos.
de la empresa.
O1 | Crecimiento
poblacional del 1.83%
anual de Ia_ cqu_:iad de 5 7 7 6 7 32
Ibarra que significa una
poblacion de 171.084
en el afio 2020.
02 | Cultura de la poblacién
por el consumo de
alimentos fuera del 6 ! ! ! ! 34
hogar
03 | Avance tecnoldgico en
los planes de marketing 8 8 7 7 7 37
en redes sociales.
04 | Programas de
capacitacion virtuales
rgallzados por el 8 10 8 7 8 41
Sistema ecuatoriano de
capacitacion
profesional.
O5 | Nuevas lineas de
financiamiento de B_E,ln 6 9 9 8 8 40
Ecuador y Corporacion
financiera nacional.
Total 33 41 38 35 37

Fuente: Diagnoéstico situacional _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ajavi Ibarra
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Debilidades Total
D1 D2 D3 D4 D5
Desconocimiento | Falta de capacitacion | Deficiencias  en el | Inexistencia de | Falta de evaluacion de
Amenazas del personal de la | al personal | proceso de seleccion, | reglamento interno, | desempefio del
estructura administrativo y | reclutamiento y | manual de funciones y | personal
organizacional operativo contratacion de personal | procesos.
de la empresa.
Al | Cambios en los
requisitos d(_el AR_CSA 7 9 9 10 8 43
para el funcionamiento
de restaurantes y bares
A2 | Nuevas normativas de
regulacion  ambiental
emitidas por el 6 8 8 8 8 38
Ministerio del
Ambiente
A3 | Nuevos productos de 7 8 8 9 9 a1
los competidores.
A4 | Restringido consumo
de carne en semana 6 6 6 6 6 30
santa.
A5 | Cambios en las
politicas
gubernamentales 7 8 10 9 8 42
respecto a condiciones
laborales y tributarias
Total 33 39 41 42 39

Fuente: Diagnéstico situacional _ Parrilla del Tio Jessy, matriz Ajavi Ibarra
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Anexo 10: Reglamento Interno de la “Parrilla del Tio Jessy”

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO
“LA PARRILLA DEL TiO JESSY”

La “Parrilla del Tio Jessy”, legalmente constituida con domicilio principal en la ciudad de
Ibarra, en aplicacion de lo que dispone el articulo 64 del Cadigo del Trabajo y con el fin de que
proporcione los efectos legales previstos en el numeral 12 del articulo 42; letra a) del articulo
44; y numeral 2° del articulo 172 del mismo Cuerpo de Leyes, aplicara, de forma
complementaria a las disposiciones del Codigo del Trabajo, el siguiente reglamento interno en
su matriz a nivel nacional y con el caracter de obligatorio para el gerente, personal

administrativo y operativo de la empresa.

CAPITULO |
AMBITO, DOMICILIO, ACTIVIDAD ECONOMICA, FINALIDAD Y ALCANCE

Art. 1.- El ambito de aplicacidn del presente reglamento interno de trabajo regula relaciones
entre el sefior Edgar Viana Pozo artesano calificado y propietario de la “Parrilla del Tio Jessy”
y los trabajadores que prestan sus servicios en dicho establecimiento, en todas las &reas, locales
y, en general, sin considerar la clase 0 modalidad de contrato que los vincule con dicho
establecimiento e independientemente de las funciones, respetandose las disposiciones
contenidas en los contratos de trabajo, asi como el Codigo de trabajo y demas leyes conexas

vigentes en la Republica del Ecuador.

Como consecuencia de lo antes mencionado, las normas prescritas en este reglamento se
consideran incorporadas a toda relacion juridica contractual e naturaleza laboral existente, asi
como también a los contratos individuales de trabajo que se celebren con fecha posterior a la

celebracion de este reglamento interno de trabajo.

Art. 2.- El establecimiento matriz de la “Parrilla del Tio Jessy” esta ubicado en la ciudad de
Ibarra Av. Cristébal de Troya 61-81, Redondel de Ajavi; la primera sucursal se establece en la
ciudad de Ibarra Sector la Florida Av. Mariano Acosta y Manuela Cafiizares, frente la
Gasolinera de la Florida., Carr 35; y la segunda sucursal en el Cantdn Otavalo Panamericana

Sur y calle Pisabo, Sector La Joya.
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Art. 3.- La actividad econdmica principal de la empresa es la preparacion y venta de carnes a

la parrilla y bebidas en restaurantes.

Art. 4.- El presente reglamento tiene la finalidad de establecer un adecuado sistema de
administracion del talento humano, con el fin de normar las relaciones laborales entre el
empleador y su personal, tanto de los operarios como de los demaés trabajadores bajo su
dependencia, de conformidad con las disposiciones fundamentadas en el codigo de trabajo y

otras disposiciones reglamentarias aplicables, de caracter general y obligatorio.

Art. 5.- El personal estd obligado a conocer las disposiciones de este reglamento, por tanto, su
desconocimiento no exime de responsabilidad para ningun trabajador, para lo que se otorgara

copia del presente ejemplar a cada trabajador.

CAPITULO Il
DEL REPRESENTANTE LEGAL

Art. 6.- El representante legal es la autoridad ejecutiva de la empresa, por consiguiente, le
corresponde ejercer la direccion de esta y del talento humano, obteniendo la facultad para
nombrar, promover o0 remover empleados o trabajadores, con sujecion a las normas legales

vigentes.

Art. 7.- Se consideraran oficiales las comunicaciones, circulares, memorandos, oficios, etc.,
debidamente suscritos por el representante legal o las personas debidamente autorizadas para
el efecto. Sin perjuicio de lo anterior, las amonestaciones y llamados de atencion seran suscritos
por el administrador o quien haga sus veces; y, los memorandos referentes a politicas o

procedimientos de trabajo que implemente la empresa seran firmadas por el representante legal.

CAPITULO Il
VALORACION Y CLASIFICACION DE PUESTOS, INGRESO Y SELECCION

Art. 8.- La valoracion y clasificacion de cargos, es el conjunto de politicas, normas, métodos y
procedimientos para describir y clasificar los puestos, de acuerdo con las funciones y

responsabilidades asignadas, asi como los requisitos exigidos para su desempefio.
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Art. 9.- Es responsabilidad del empleador el uso y aplicacion del manual de funciones en los

procesos de reclutamiento, seleccidn y contratacion del nuevo personal.

Art. 10.- Corresponde al empleador realizar la seleccion del nuevo personal que aspire ingresar

en la empresa, ya sea como operario u otro cargo.

Como parte del proceso de seleccidn, el empleador podra exigir a los aspirantes la rendicién
de pruebas tedricas y practicas de sus conocimientos, e incluso psicoldgicas de sus aptitudes y

tendencias; sin que ello implique la existencia de relacién laboral alguna.

Ar. 11.- Para el ingreso de nuevo personal, el aspirante seleccionado debera presentar los

siguientes documentos actualizados:

a) Hoja de vida actualizada

b) Presentar originales y entregar 2 copias a color de la cédula de ciudadania, certificado de
votacion y licencia de manejo cuando corresponda

c) Presentar originales y entregar copias de los certificados o titulos legalmente conferidos.

d) Certificados de trabajos anteriores y honorabilidad, al menos 2.

e) Partida de matrimonio y de nacimiento de sus hijos segun el caso.

f) Formulario de retenciones en la fuente del impuesto a la renta.

g) Dos fotografias actualizadas tamafio carné.

La alteracion o falsificacion de documentos presentados por el aspirante o trabajador constituye
falta grave que faculta al empleador a solicitar visto bueno ante el Inspector de Trabajo
competente, sin perjuicio de la obligatoria remisién de la informacion y documentos a las

autoridades penales que corresponda.

Art. 12.- El empleador se reserva el derecho de realizar investigaciones necesarias para
establecer la veracidad de sus documentos e historial del aspirante, de igual forma podra

solicitar referencias e informacion antes o después de la contratacion.

Art. 13.- Se considera empleados o trabajadores de la empresa a las personas que, por su
educacion, conocimientos, formacion, experiencia, habilidades y aptitudes, luego de haber

cumplido con los requisitos de seleccion e ingreso, establecidos en la ley, reglamentos,
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resoluciones del Ministerio de Relaciones Laborales, presten servicios con relaciéon de

dependencia en las actividades propias de la organizacion.

CAPITULO IV
DE LA CONRATACION

Art. 14.- El contrato de trabajo, de cualquier clase, que se encuentre debida y legalmente
suscrito e inscrito sera el Unico documento que faculta al trabajador a ejercer su puesto de
trabajo como dependiente de la empresa, antes de la suscripcion la persona sera considerada

como aspirante a ingresar.

Art. 15.- Todo contrato de trabajo se realizara por escrito; y luego de su suscripcién, deberé ser
inscrito ante el Inspector de Trabajo, en un plazo maximo de treinta dias contados a partir de

la fecha de suscripcion.

Art. 16.- La persona que ingrese por primera vez a prestar sus servicios bajo la modalidad
contractual de naturaleza laboral en la empresa deberd suscribir un contrato de trabajo
individual por un periodo a prueba de hasta 90 dias, salvo el caso que se trate de labores que
por su naturaleza deben ejecutarse mediante la suscripcion de contrato de trabajo de naturaleza
ocasional, eventual, temporada, a destajo por tarea, por obra, asi como también los de labores
de tipo técnico o de servicios profesionales.

Art. 17.- Si para el desempefio de sus funciones, el trabajador recibe bienes o implementos de
la empresa o clientes, debera firmar acta de recepcion y descargo que corresponda aceptando
la responsabilidad por su custodia y cuidado, debiendo devolverlos a la organizacion, al

momento en que se lo solicite 0 de manera inmediata por conclusién de la relacion laboral.

CAPITULO V
DEL SISTEMA DE CAPACITACION

Art. 18.- El sistema de capacitacion es el conjunto de politicas estrategias, métodos, normas y
procedimientos orientados a desarrollar e integrar la capacitacion de los empleados y

trabajadores de la empresa, racionalizando el uso de recursos y optimizacion de resultados.
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Art. 19.- El empleador o la persona autorizada sera el responsable de la programacion,

ejecucion y control de la capacitacion de acuerdo con el presupuesto establecido.

Art. 20.- En la participacion de programas de capacitacion se consideraran las necesidades de
capacitacion, las recomendaciones de las evaluaciones del personal y los requerimientos del

empleador.

Art. 21.- Todo evento de capacitacion sera coordinado por el empleador o persona autorizada,

para garantizar la ejecucion, evaluacién y seguimiento de este.

Art. 22.- La capacitacion programada sera de asistencia obligatoria para el personal designado,

segun los temas tratados, con excepciones de fuerza mayor.

CAPITULO VI
JORNADA DE TRABAJO, ASISTENCIA DEL PERSONAL Y REGISTRO DE
ASISTENCIA

Art. 23.- De conformidad con la ley, la jornada de trabajo sera de 8 horas diarias y 40 semanales
a las que deben sujetarse todos los trabajadores de la empresa; sin embargo, respetando los
limites sefialados en el Codigo de trabajo, las jornadas de labores podra variar y establecerse
de acuerdo con las exigencias del servicio o labor que realice cada trabajador y de conformidad

con las necesidades de los clientes y organizacion.

Art. 24.- La jornada ordinaria de trabajo no excedera las 40 horas semanales y en caso de
hacerlo, se pagara con los recargos que determine la ley y este articulo en articulos posteriores.

Art. 25.- No se consideraran trabajos suplementarios los realizados en horas que exceden de la
jornada ordinaria, ejecutados por los trabajadores que ejercen funciones de confianza y
direccion por asi disponerlo el articulo 58 del Codigo del Trabajo, asi como también los trabajos
realizados fuera de horario sin autorizacion del jefe inmediato, por lo que para el pago de horas

extras se debera tener la autorizacion del jefe inmediato.

Loy
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Art. 26.- No se consideraran horas suplementarias o extraordinarias, los trabajos desempefiados
luego de la jornada ordinaria o en dias de descanso, con el objeto de compensar el tiempo
perdido ya sea por los dias feriados no obligatorios o cuando asi lo disponga la autoridad

competente.

Art. 27.- Se entendera por horas suplementarias las que se labora excediendo la jornada de

trabajo, esto es, las ocho horas diarias y cuarenta semanales, que en ningin modo podran

exceder de cuatro horas diarias ni doce semanales; mismas que se calculan de la siguiente
manera.

a) Si tuvieren lugar durante el dia o hasta las 24:00h, el empleador pagara la remuneracion
correspondiente a cada una de las horas suplementarias con mas un cincuenta por ciento de
recargo.

b) Si dichas horas estuvieran comprendidas entre las 24:00h y las 6:00h, el trabajador tendra

derecho a un ciento por ciento de recargo.

Para calcularlo se tomara como base la remuneracién que corresponda a la hora de trabajo

diurno.

Art. 28.- Se entendera por horas extraordinarias las que se labora en los dias de descanso

obligatorio y dias feriados obligatorios que contempla el Codigo de trabajo.

Para laborar en horas extraordinarias y en las suplementarias a que se refiere el articulo anterior,

se requiere el acuerdo de las partes y la aprobacion de este por parte del inspector de trabajo.

Art. 29.- Para los efetos de la remuneracion no se considerara como trabajo suplementario el
realizado en horas que excedan de la jornada ordinaria, cuando los trabajadores tuvieren
funciones de confianza, esto es, el trabajo de quienes, en cualquier forma representen al
empleador o hagan sus veces, y el de los guardianes o porteros residentes, siempre y cuando
exista un contrato escrito y debidamente legalizado en el que se establezca los particulares

requerimientos y naturaleza de labores.

Art. 30.- La empresa llevara el registro de asistencia de los trabajadores por medio de un
sistema de lectura biométrica, o la herramienta que creyere conveniente para mejorar el registro

de asistencia de los trabajadores.
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En este sistema el trabajador marca el inicio y finalizacion de la jornada de trabajo y durante

la salida e ingreso del tiempo asignado para el almuerzo.

Si por alguna razon no funcionare este sistema, los trabajadores notificaran este particular al
administrador o al gerente, el mismo que dispondra la forma provisional de llevar el control de

asistencia mientras dure el dafio.

Art. 31.- El trabajador que tenga la debida justificacion por escrito del administrador, para
ausentarse en el transcurso de su jornada de trabajo, debera marcar su registro en el reloj

biométrico tanto al salir como al ingresar a sus funciones.

Art. 32.- Los empleados y trabajadores se presentaran a desempefiar sus funciones con
puntualidad. Las novedades de asistencia y cumplimiento de horario de trabajo de todo el

personal seran registradas por el administrador y notificadas al sefior propietario.

Art. 33.- La omision de registro de la hora de entrada o salida hard presumir ausencia a la
correspondiente jornada, a menos que tal omision fuere justificada por escrito con la debida

oportunidad al administrador.

Art. 34.- El administrador llevara el control de asistencia, del informe mecanizado que se
obtenga del sistema de intranet, de cada uno de los trabajadores y mensualmente elaboraré un
informe de atrasos e inasistencia a fin de determinar las sanciones correspondientes de acuerdo

con lo que dispone el presente reglamento y el Cadigo del trabajo.

El horario establecido para el almuerzo sera definido con el administrador, el cual durara una
hora, y podra ser cambiado solo para cumplir con actividades inherentes a la empresa, y este

deberé ser notificado por escrito al sefior gerente.

Art. 35.- Si la necesidad de la empresa lo amerita, el jefe de cocina y administrador podran
cambiar el horario de salida al almuerzo del personal, considerando, siempre el lapso de 1 hora,

de tal manera que el trabajo no sea abandonado.
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Art. 36.- Las justificaciones por falta de puntualidad o por inasistencia seran receptadas y

registradas por el administrador, y posteriormente informadas al sefior gerente.

CAPITULO VII
VACACIONES, LICENCIAS Y PERMISOS

VACACIONES

Art. 37.- De acuerdo con el articulo 69 del Codigo del Trabajo los trabajadores tendran derecho
a gozar anualmente de un periodo ininterrumpido de quince dias de vacaciones, incluidos los

no laborables.

Los trabajadores que se encuentran prestando sus servicios para el mismo empleador por mas
de cinco afios, tienen derecho a gozar de un dia adicional de vacaciones por cada uno de los
afios excedentes o recibiran en dinero la remuneracion correspondiente a dichos dias. Los dias
de vacaciones adicionales por antigliedad no excederan de quince dias, salvo que las partes,

mediante contrato legalmente suscrito, convinieren en ampliar tal beneficio.

Art. 38.- El cronograma de las vacaciones seré definido de comun acuerdo entre el empleador
y trabajador, en caso de no llegar a un acuerdo el empleador definira las fechas a tomar.

Art. 39.- Para hacer uso de vacaciones, los trabajadores deberan cumplir con la entrega de
bienes y documentacion a su cargo a la persona que suplira sus funciones, con el fin de evitar
la paralizacion de actividades por efecto de las vacaciones, cuando el caso asi lo amerite. El
trabajador dejara constancia de sus dias de vacaciones llenando el formulario establecido para

este caso.
LICENCIAS
Art. 40.- Sin perjuicio de las establecidas en el Codigo del Trabajo, seran validas las licencias

determinados en este reglamento, que deberan ser solicitadas por escrito y llevar la firma del

gerente o de la persona autorizada para concederlos.
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Art. 41.- Se concedera licencias con sueldo en los siguientes casos:

a) Por motivos de maternidad y paternidad.

b) Por matrimonio civil del trabajador, tendra derecho a tres dias laborables consecutivos, a su
regreso obligatoriamente el trabajador presentara el respectivo certificado de matrimonio.

c) Para asistir a eventos de capacitacion y/o entrenamiento, debidamente autorizados por la
empresa.

d) Tres dias por calamidad doméstica, debidamente comprobada, como, por ejemplo: incendio
derrumbe de la vivienda, que afecten a la economia de los trabajadores.

f) Cualquier otra licencia prevista en el Codigo del Trabajo.

Art. 42.- La falta de justificacion en el lapso de 24 horas de una ausencia podra considerarse
como falta injustificada, haciéndose el trabajador acreedor a la sancién de amonestacion por

escrito y el descuento del tiempo respectivo.

PERMISOS

Art. 43.- Se concedera permisos para que el trabajador atienda asuntos emergentes y de fuerza
mayor, hasta por tres horas maximo durante la jornada de trabajo, en el periodo de un mes, que
serén recuperadas en el mismo dia 0 maximo en el transcurso de esa semana; y, en caso de no

hacerlo, descontara el tiempo no laborado, previa autorizacién del gerente.

Art. 44.- Los trabajadores tendran derecho a permisos para atencion medica, lactancia y

asistencia a capacitaciones autorizadas por la empresa.

Art. 45.- El empleador podra otorgar permisos a los que se refiere el articulo anterior, previa

justificacidn segun sea el caso.

CAPITULO VIII
REMUNERACION Y PERIODOS DE PAGO

Art. 46.- Para la fijacion de las remuneraciones de los trabajadores, la Empresa se orientara por

las disposiciones 0 normas establecidas en el mercado laboral relativo a la clasificacion y
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valoracion de puestos, aprobados por la gerencia que estaran siempre en concordancia con la

ley; y no podran ser inferiores a los minimos sectoriales determinados para esta empresa.

Art. 47.- La empresa pagara la remuneracion mensual directamente a los empleados en su lugar
de trabajo mediante cheque o depdsito en una cuenta bancaria, u otros mecanismos de pago

permitidos por la ley.
Ar. 48.- La empresa efectuara descuentos de los sueldos del Trabajador solo en casos de:

a) Aportes personales del IESS;

b) Dividendos de préstamos hipotecarios o quirografarios, conforme las planillas que presente
el IESS;

¢) Ordenados por autoridades judiciales.

d) Valores determinados por las Leyes o autorizados expresamente por el trabajador, asi como
por compras o préstamos concedidos por la empresa a favor del trabajador.

e) Multas establecidas en este Reglamento

f) Descuentos autorizados por consumos del trabajador, cancelados por la empresa como
tarjetas de comisariato, seguro médico privado, consumo de celulares, repuestos, servicios,

mantenimiento, etc.

Art. 49.- Cuando un trabajador cesare en su trabajo por cualquier causa y tenga que realizar
pagos por cualquier concepto, se liquidara su cuenta; y antes de recibir el valor que corresponde
se le descontard todos los valores que esté adeudando a la empresa, como préstamos

debidamente justificados y los detallados en el articulo anterior.

Art. 50.- Los beneficios voluntarios u ocasionales de caracter transitorio que la empresa otorgue
al trabajador pueden ser modificados o eliminados cuando a juicio de ella hubiese cambiado o

desaparecido las circunstancias que determinaron la creacién de tales beneficios.

Art. 51.- El empleador podra conceder anticipos de remuneraciones a los trabajadores con méas
de seis meses de servicio en el mismo establecimiento de trabajo, las excepciones seran

consideradas por el empleador.
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Art. 52.- Los anticipos de sueldos podran ser de hasta el 50% de la remuneracion total del

trabajador, valor que serd descontado de su pago total a fin de mes.

CAPITULO IX
INDICES MINIMOS DE EFICIENCIA

Art. 53.- Los trabajadores deberan cumplir estrictamente con la labor objeto del contrato, esto
es dentro de los estandares de productividad establecidos en las caracterizaciones de cada
proceso; caso contrario la Empresa se acogera al derecho previsto en el numeral 5 del articulo
172 del Codigo del Trabajo.

Art. 54.- Todos los trabajadores de la Empresa precautelaran que el trabajo se ejecute en
observancia a las normas técnicas aplicadas a su labor especifica y que redunde tanto en

beneficio de la empresa, como en el suyo personal.

CAPITULO X
OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL TRABAJADOR

OBLIGACIONES

Art. 55.- Ademas de las obligaciones constantes en el articulo 45 del Cédigo de Trabajo, las
determinadas por la ley, las del contrato de trabajo, codigo de conducta y este reglamento, son

obligaciones del Trabajador las siguientes:

1. Cumplir las leyes, reglamentos, instructivos, normas y disposiciones vigentes en la
empresa; que no contravengan al presente reglamento y codigo de conducta.

2. Ejecutar sus labores en los términos determinados en su contrato de trabajo, y en la
descripcion de funciones de cada posicién, segin consta en el Manual de Funciones,
desempefiando sus actividades con responsabilidad, esmero y eficiencia;

3. Ejecutar su labor de acuerdo con las instrucciones y normas técnicas que se hubieren
impartido y constan en el Manual de Procedimientos; y, cumplir estrictamente con las
disposiciones impartidas por el gerente o autoridades competentes, sin que en ningln caso

pueda alegarse su incumplimiento por desconocimiento de la labor especifica confiada.

Loy
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Observar en forma permanente una conducta armonica, respetuosa, y de consideraciones
debidas en sus relaciones con sus comparfieros de trabajo, superiores, subalternos, clientes
y particulares.

Comunicar cualquier cambio de su direccién domiciliaria, teléfono dentro de los cinco
primeros dias siguientes de tal cambio.

Presentarse al trabajo uniformado, aseado y en aptitud mental y fisica para el cabal
cumplimiento de sus labores. Los trabajadores de oficina y los que deban atender al pablico,
se sujetaran a las disposiciones de uso respectivas.

Velar por los intereses del Restaurante, y por la conservacion de los valores, documentos,
atiles, equipos, maquinaria, muebles, suministros, uniformes y bienes en general confiados
a su custodia, administracion o utilizacion. Y usarlos exclusivamente para asuntos de la
compafiia, 0 en caso de extrema emergencia para asuntos particulares.

En el caso de desaparicion de cualquier herramienta, instrumento o equipo entregado al
trabajador por parte de la Empresa, sea este de propiedad del Restaurante o sus clientes,
ésta procedera a su reposicion a costo del trabajador. Cuando tal hecho se deba a su culpa,
negligencia, o mala fe previamente comprobada.

En caso de enfermedad, es obligacién del trabajador informar lo ocurrido al inmediato
superior o representante legal de la compafiia, se justificara las faltas, previa comprobacién
de la enfermedad, mediante el correspondiente certificado médico extendido por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, o por un centro médico autorizado por la empresa.
Guardar absoluta reserva respecto a la informacion confidencial, secretos técnicos,
comerciales, administrativos, e informacion del cliente sobre asuntos relacionados con su
trabajo, y con el giro del negocio de la Empresa. Esta informacién confidencial o no
publica, no debe ser revelada a nadie fuera de la Empresa, incluidos familiares y amigos,
en el cual pueda existir conflicto de intereses.

Abstenerse de realizar competencia profesional con la Empresa o colaborar para que otros
lo hagan, mientras dure la relacién laboral.

Registrar su ingreso a laempresa en el sistema de control de asistencia, cuando el trabajador
esté listo para empezar con sus labores, de igual forma al salir de su jornada de trabajo.
Cumplir con puntualidad con las jornadas de trabajo, de acuerdo con los horarios
establecidos por la empresa.

Una vez terminada la jornada laboral todo el personal deberd mantener bajo llave toda

documentacion correspondiente a datos confidenciales o reservados de la Empresa.
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Desplazarse dentro o fuera de la ciudad y del pais, de acuerdo con las necesidades del
empleado o trabajador, para tal efecto la empresa reconocera los gastos de transporte,
hospedaje y alimentacion en que se incurra, segun el Art. 42 numeral 22 del Codigo del
Trabajo.

Asistir a cursos, seminarios, y otros eventos que se consideren necesarios, como parte de
su entrenamiento y capacitacion.

Todos los trabajadores deberan prestar esmerada atencion a los clientes de la empresa, con
diligencia y cortesia, contestando en forma comedida las preguntas que le formulen.
Mantener los lugares de trabajo en perfecto orden y limpieza, asi como los documentos,
correspondientes. y todo el material usado para desempefiar su trabajo.

Devolver los bienes, materiales y herramientas que recibieren ya sean de propiedad del
empleador o sus clientes, cuidar que estos no se pierdan, extravien o sufran dafios.
Sujetarse a las medidas de prevencion de riesgo de trabajo que dicte la Empresa, asi como
cumplir con las medidas sanitarias, higiénicas de prevencion y seguridad como el uso de
aparatos y medios de proteccion proporcionados por las mismas.

Utilizar y cuidar los instrumentos de prevencion de riesgos de trabajo, entregados por la
Empresa, como: cinturones de proteccion para carga, etc.

Comunicar a sus superiores de los peligros y dafios materiales que amenacen a los bienes e
intereses de la Empresa o0 a la vida de los trabajadores, asi mismo debera comunicar
cualquier dafio que hicieren sus comparieros, colaborar en los programas de emergencia y
otros que requiera la Empresa, independientemente de las funciones que cumpla cada
trabajador.

Informar inmediatamente a sus superiores, los hechos o circunstancias que causen o puedan
causar dafo a la Empresa.

En caso de accidente de trabajo, es obligacion dar a conocer de manera inmediata al jefe
inmediato; o a quien ejerza la representacion legal de la Empresa, a fin de concurrir ante la
autoridad correspondiente, conforme lo establece el Codigo del Trabajo.

Facilitar y permitir las inspecciones y controles que efectle la Compariia por medio de sus
representantes, o auditores.

Cuidar debidamente los vehiculos asignados para el cumplimiento de sus labores.
Cumplir con la realizacion y entrega de reportes, informes que solicite la empresa en las

fechas establecidas por la misma.
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28. Firmar los roles de pago en todos sus rubros al percibir la remuneracion o beneficio que

sea pagado por parte de la Empresa.

DERECHOS

Art. 56.- Son derechos de los trabajadores, los siguientes:

a)

b)

f)

9)

Percibir la remuneracion mensual que se determine para el puesto que desempefie, los
beneficios legales y los beneficios de la Empresa.

Hacer uso de las vacaciones anuales, de acuerdo con la ley y las normas constantes de este
reglamento.

Recibir ascensos 0 promociones, con sujecion a los procedimientos respectivos, y de
acuerdo con las necesidades y criterios de la empresa.

Ejercer el derecho a reclamo, siguiendo el orden correspondiente de jerarquia, cuando
considere que alguna decision le puede perjudicar.

Recibir capacitacion o entrenamiento, de acuerdo con los programas de desarrollo
profesional que determine la Empresa, tendiente a elevar los niveles de eficiencia y eficacia
en el desemperio de sus funciones.

Ser provisto de alimentacion, cuando tenga que trabajar por jornadas continuas, segun el
requerimiento estricto del empleador, dicha alimentacion no podra exceder de tres dolares.

Ser tratado con las debidas consideraciones, no infringiéndoles maltratos de palabray obra.

PROHIBICIONES

Art. 57.- A més de las prohibiciones establecidas en el articulo 46 del Cédigo del Trabajo, que

se entienden incorporadas a este reglamento y cddigo de conducta, y las determinadas por otras

leyes, esta prohibido al trabajador:

1)

Mantener relaciones de tipo personal, comercial o laboral, que conlleven un conflicto de
intereses, con las personas naturales o juridicas que se consideren como competencia o que
sean afines al giro de empresa. El trabajador debera informar al empleador cuando pueda

presentarse este conflicto.



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)
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Exigir o recibir primas, porcentajes o recompensas de cualquier clase, de personas naturales
0 juridicas, proveedores, clientes o con quienes la empresa tenga algun tipo de relacion o
como retribucidn por servicios inherentes al desempefio de su puesto.

Alterar los precios de los productos o servicios que ofrece la empresa a cambio de
recompensas en beneficio personal.

Alterar la respectiva jornada de trabajo o suspenderla sin sujetarse a la reglamentacién
respectiva de horarios y turnos designados.

Encargar a otro trabajador o a terceras personas la realizacion de sus labores sin previa
autorizacion de su Jefe Inmediato.

Suspender arbitraria e ilegalmente el trabajo o inducir a sus comparieros de trabajo a
suspender las suyas.

Causar pérdidas, dafio o destruccion, de bienes materiales o de herramientas, pertenecientes
al empleador o sus clientes, por no haberlos devuelto una vez concluidos los trabajos o por
no haber ejercido la debida vigilancia y cuidado mientras se los utilizaba; peor atn producir
dafo, perdida, o destruccién intencional, negligencia o mal uso de los bienes, elementos o
instrumentos de trabajo.

Realizar durante la jornada de trabajo rifas o ventas; de igual manera atender a vendedores
o realizar ventas de articulos personales o de consumo, se prohibe realizar actividades
ajenas a las funciones de la empresa o que alteren su normal desarrollo; por lo que le esta
prohibido al trabajador, distraer el tiempo destinado al trabajo, en labores o gestiones
personales, asi como realizar durante la jornada de trabajo negocios y/o actividades ajenas
a la empresa o emplear parte de la misma, en atender asuntos personales o de personas que
no tengan relacién con la organizacion, sin previa autorizacion del gerente o persona
autorizada.

Violar el contenido de la correspondencia interna o externa o cualquier otro documento

perteneciente a la empresa, cuando no estuviere debidamente autorizado para ello;

10) Destinar tiempo para la utilizacién inadecuada del internet como bajar archivos, programas,

conversaciones chat y en fin uso personal diferente a las actividades especificas de su

trabajo.

11) Instalar software, con o sin licencia, en las computadoras de la Empresa que no estén

debidamente aprobados por la Gerencia.

12) Divulgar informacién sobre técnicas, método, procedimientos relacionados con la empresa,

redaccion, disefio de textos, ventas, datos y resultados contables y financieros de la
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empresa; emitir comentarios con los trabajadores y terceras personas en relacion con la
situacion de la Empresa.

13) Divulgar informacion sobre la disponibilidad econémica y movimientos que realice la
empresa, ningln trabajador de esta podrda dar informacion, excepto el personal de
contabilidad que dara informacion Unicamente a sus superiores.

14) Queda prohibido para los trabajadores, divulgar la informacién proporcionada por los
clientes a la compafiia.

15) Todo personal que maneje fondos de la Empresa no podra disponer de los mismos para otro
fin que no sea para el que se le haya entregado dicho acto dara lugar a la maxima sancion
establecida en este reglamento, que implicara la separacién de la empresa previo visto
bueno otorgado por el Inspector del Trabajo competente, sin perjuicio de otras acciones
legales a que hubiere lugar.

16) Utilizar en actividades particulares los servicios, dinero, bienes, materiales, equipos o
vehiculos de propiedad de la empresa o sus clientes, sin estar debidamente autorizados por
el jefe respectivo.

17) Sacar bienes, vehiculos, objetos y materiales propios de la empresa o sus clientes sin la
debida autorizacion por escrito del jefe inmediato.

18) Queda terminantemente prohibida la violacion de los derechos de autor y de propiedad
intelectual de la compafiia y de cualquiera de sus clientes o proveedores.

19) Ejercitar o promover la discriminacion por motivos de raza, etnia, religion, sexo,
pensamiento politico, etc., al interior de la empresa.

20) Sostener altercados verbales y fisicos con comparieros, trabajadores y jefes superiores
dentro de las instalaciones de la empresa y en su entorno, asi como también hacer escandalo
dentro de la organizacion.

21) Propiciar actividades politicas o religiosas dentro de las dependencias de la empresa o en
el desempefio de su trabajo.

22) Presentarse a su lugar de trabajo en evidente estado de embriaguez o bajo los efectos de
estupefacientes prohibidos por la ley.

23) Ingerir o expender durante la jornada de trabajo, en las oficinas o en los lugares adyacentes
de la empresa bebidas alcohdlicas, sustancias psicotropicas y estupefacientes, u otros que
alteren el sistema nervioso, asi como presentarse a su trabajo bajo los efectos evidentes de

dichos productos
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24) Ingerir alimentos o bebidas en lugares que puedan poner en peligro la calidad del trabajo o
las personas.

25) Fumar en el interior de la empresa.

26) No cumplir con las medidas sanitarias, higiénicos de prevencion y seguridad impartidas
por la empresa y negarse a utilizar los aparatos y medios de proteccion de seguridad
proporcionados por la misma.

27) Portar cualquier tipo de arma durante su permanencia en la empresa que pueda poner en
peligro la vida y seguridad de las personas y equipos con excepcion de las personas que
tengan autorizacion de la empresa.

28) Ingresar televisores y cualquier otro artefacto que pueda distraer y ocasionar graves dafios
a la salud y a la calidad del trabajo de la empresa sin la autorizacion por escrita de sus
superiores.

29) Ingresar a las dependencias de la compafiia material pornogréafico o lesivo, reservandose la
empresa el derecho a retirar dicho material y sancionar al infractor.

30) Alterar o suprimir las instrucciones, avisos, circulares o boletines colocados por la empresa
en los tableros de informacion, carteleras o en cualquier otro lugar;

31) Permitir que personas ajenas a la empresa permanezcan en las instalaciones de la misma,
sin justificacién o causa para ello.

32) Estéa prohibido a las personas que laboran con claves en el sistema informatico entregarlas
a sus comparfieros o terceros para que utilicen; por tanto, la clave asignada es personalisima
y su uso es de responsabilidad del trabajador.

33) Los beneficios concedidos al trabajador, que no constituyen obligacion legal, son
exclusivos para este y su conyuge, y se extendera a terceros por autorizacion escrita del
empleador.

34) Vender sin autorizacién bienes, vehiculos, accesorios, regalos y repuestos de la empresa.

35) Practicar juegos de cualquier indole durante las horas de trabajo

36) Distraer su tiempo de trabajo en cosas distintas a sus labores, tales como: leer periédicos,
revistas, cartas, ajenas a su ocupacion, asi como dormir, formar grupos y hacer colectas sin
autorizacion de las autoridades de la empresa.

37) Propagar rumores que afecten al prestigio o intereses de la empresa sus funcionarios o
trabajadores; asi como no podran reunirse sin autorizacion de los ejecutivos.

38) Tener negocio propio o dentro de la sociedad conyugal relacionado al giro de negocio de

la empresa, con el fin de favorecer a su negocio antes que a la organizacion.
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39) Comprar acciones o participaciones 0 montar un negocio directa o indirectamente, por si
mismo o a través de interpuesta persona, para ser proveedor de la organizacion sin
conocimiento expreso por parte de la empresa.

40) Laborar horas suplementarias o extraordinarias sin previa orden expresa del administrador
0 gerente.

41) Utilizar en beneficio propio los bienes dejados por los clientes incluyendo vehiculos,

accesorios o pertenencias.

CAPITULO XI
PERSONAS QUE MANEJAN RECURSOS ECONOMICOS DE LA EMPRESA

Art. 58.- Los Trabajadores que tuvieren a su cargo activos de la empresa, como: dinero,
accesorios, vehiculos, valores o inventario; como el personal de caja, bodega y cualquier otra
area que estén bajo su responsabilidad dinero, valores, insumos, cajas chicas entre otros, son
personalmente responsables de toda pérdida, salvo aquellos que provengan de fuerza mayor

debidamente comprobada.

Art. 59.- Todas las personas que manejan recursos econdmicos estaran obligadas a sujetarse a
las fiscalizaciones o arqueos de caja provisionales o imprevistos que ordene el gerente; y
suscribiran juntamente con los auditores el acta que se levante luego de verificacion de las

existencias fisicas y monetarias.

CAPITULO XIlI
REGIMEN DICIPLINARIO

Art. 60.- A los trabajadores que contravengan las disposiciones legales o reglamentarias de la
empresa se les aplicaré las sanciones dispuestas en el Cadigo del Trabajo, codigo de conducta,

las del presente reglamento y deméas normas aplicables.

Art. 61.- En los casos de inasistencia o atraso injustificado del trabajador, sin perjuicio de las
sanciones administrativas que se le impongan, al trabajador se le descontard la parte
proporcional de su remuneracion, conforme lo dispuesto en el Cadigo del Trabajo. En el caso

que el trabajador se encuentre fuera de la ciudad, y no presente la justificacion debida de las

Loy
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labores encomendadas, se procedera a descontar los valores cancelados por viaticos, transporte,

etc.

Art. 62.- Atendiendo a la gravedad de la falta cometida por el trabajador, a la reincidencia 'y de

los perjuicios causados a la empresa, se aplicara una de las siguientes sanciones:

a) Amonestaciones verbales;

b) Amonestaciones escritas;

c) Multas, hasta el 10% de la remuneracion del trabajador;

d) Terminacion de la relacion laboral, previo visto bueno sustanciado de conformidad con la

Ley.

SANCIONES PECUNARIAS — MULTAS

Art. 63.- La amonestacion escrita sera comunicada al trabajador en persona, quien debera
suscribir la recepcion del documento respectivo. En caso de negativa del trabajador a suscribir
o recibir el documento de la amonestacion, se dejara constancia de la presentacion, y la firmara

en nombre del trabajador su jefe inmediato, con la razon de que se nego a recibirla.

Las amonestaciones escritas iran al expediente personal del trabajador, si se realizan a un
mismo trabajador por tres veces consecutivas durante un periodo de noventa dias seran

consideradas como falta grave.

Art. 64.- La sancidn pecuniaria es una sancion que serd impuesta por el gerente en caso de que
el trabajador hubiere cometido faltas leves, o si comete una falta grave a juicio del gerente, en
caso de no ameritar el trdmite de visto bueno, constituira en el descuento de una multa de hasta
el 10% de la remuneracién del trabajador. La sancién pecuniaria no podra superar el 10% de
la remuneracion dentro del mismo mes calendario, y en el caso de reincidencia se debera

sancionar al trabajador siguiéndole el correspondiente tramite de visto bueno.

Art. 65.- Las multas serén aplicadas, a mas de lo sefialado en este reglamento en los siguientes

Casos:
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Provocar desprestigio o enemistad entre los componentes de la empresa, sean directivos o
trabajadores;

No acatar las 6rdenes y disposiciones impartidas por su superior jerarquico;

Negarse a laborar durante jornadas extraordinarias, en caso de emergencia;

Realizar en las instalaciones de la empresa propaganda con fines comerciales o politicos;
Ejercer actividades ajenas a la empresa durante la jornada laboral,

Realizar reclamos infundados o mal intencionados;

No guardar la consideracion y cortesia debidas en sus relaciones con el publico que acuda
a la empresa;

No observar las disposiciones constantes en cualquier documento que la empresa preparare
en el futuro, cuyo contenido sera difundido entre todo el personal.

No registrar personalmente su asistencia diaria de acuerdo con el sistema de control
preestablecido por el administrador.

FALTAS LEVES

Art. 66.- Se consideran faltas leves las siguientes:

a)

f)

9)

La reincidencia por mas de tres veces en los casos que hayan merecido amonestacién verbal
dentro del mismo periodo mensual. La reincidencia que se refiere el presente literal sera
causal para una amonestacion escrita.

Excederse sin justificacion en el tiempo de permiso concedido.

La negativa del trabajador a utilizar los medios, recursos, materiales y equipos que le
suministre la Empresa.

Los trabajadores que, durante el ultimo periodo mensual de labor, hayan recibido tres
amonestaciones escritas.

Los trabajadores que no cumplieren con responsabilidad y esmero las tareas a ellos
encomendados.

La negativa de someterse a las inspecciones y controles, asi como a los exdmenes médicos
y chequeos.

Poner en peligro su seguridad y la de sus compafieros. Si la situacion de peligro se genere
por hechos que son considerados faltas graves, se sancionaran con la separacién del

trabajador, previo visto bueno.
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Disminuir injustificadamente el ritmo de ejecucion de su trabajo.

El incumplimiento de cualquier otra obligacion o la realizacion de cualquier otro acto que
conforme otras disposiciones de este reglamento sean sancionadas con multa y no
constituya causal para sancion grave.

Ingresar datos errdneos en la facturacion de productos y servicios.

Recibir cheques de pago que no han sido llenados correctamente y que deban ser devueltos

al suscriptor, multa de hasta el 10 % de la remuneracion.

FALTAS GRAVES

Art. 67.- Son Faltas graves aquellas que dan derecho a sancionar al trabajador con la

terminacion del contrato de trabajo. Las sanciones graves se las aplicara al trabajador que

incurra en las siguientes conductas, seran sancionados con multa o visto bueno dependiendo

de la gravedad de la falta las siguientes:

a)

b)

f)

9)
h)

Estar incurso en una 0 mas de las prohibiciones sefialadas en el presente Reglamento,
excepto en los casos en que el cometer dichas prohibiciones sea considerada previamente
como falta leve por la Empresa, de conformidad con lo prescrito en este instrumento.
Haber proporcionado datos falsos en la documentacion presentada para ser contratado por
la empresa.

Presentar certificados falsos, médicos o de cualquier naturaleza para justificar su falta o
atraso.

Modificar o cambiar los aparatos o dispositivos de proteccién o retirar los mecanismos
preventivos y de seguridad adaptados a las maquinas, sin autorizacion de sus superiores.
Alterar de cualquier forma los controles de la empresa sean estos de entrada o salida del
personal, reportes o indicadores de ventas, cuentas por cobrar, indicadores de procesos de
la empresa, etc.

Sustraerse o intentar sustraerse de los talleres, bodegas, locales y oficinas dinero,
materiales, materia prima, herramientas, material en proceso, producto terminado,
informacion en medios escritos y/o magnéticos, documentos o cualquier otro bien.
Encubrir la falta de un trabajador.

No informar al superior sobre dafios producto de la ejecucion de algun trabajo, y ocultar

estos trabajos.
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Inutilizar o dafiar materias primas, Gtiles, herramientas, maquinas, aparatos, instalaciones,
edificios, enseres y documentos de la empresa o clientes, asi como vehiculos pertenecientes
a clientes.

Revelar a personas extrafias a la empresa datos reservados, sobre la tecnologia,
informacion interna de la empresa, e informacion del cliente.

Dedicarse a actividades que impliquen competencia a la empresa; al igual que ser socio,
accionista o propietario de negocios iguales o relacionados al giro del negocio de empresa,
ya sea por si mismo o interpuesta persona, sin conocimiento y aceptacion escrita por parte
del representante legal.

Los malos tratos de palabra u obra o faltas graves de respeto y consideracion a jefes,
compafieros, o subordinados, asi como también el originar o promover peleas o rifias entre

sus comparieros de trabajo;

m) Causar accidentes graves por negligencia o imprudencia;

n)

p)

q)

Por indisciplina o desobediencia graves al presente Reglamento, instructivos, normas,
politicas, codigo de conducta y demas disposiciones vigentes y/o que la Compaiiia dicte en
el futuro.

Acosar u hostigar psicoldgica o sexualmente a trabajadores, comparieros o jefes superiores.
Por ineptitud en el desempefio de las funciones para las cuales haya sido contratado, el
mismo que se determinara en la evaluacion de desempefio.

Manejar inapropiadamente las promociones, descuentos, reservas, dinero y productos de la
empresa para sus clientes; incumplimiento de las metas de ventas establecidas por la
gerencia; asi como la informacion comercial que provenga del mercado.

Los trabajadores que hayan recibido dos o mas infracciones, de las infracciones sefialadas
como leves, dentro del periodo mensual de labor, y que hayan sido merecedores de
amonestaciones escritas por tales actos. Sin embargo, si el trabajador tuviese tres
amonestaciones escritas dentro de un periodo trimestral de labores, serd igualmente
sancionado de conformidad con el presente articulo.

Cometer actos que signifiquen abuso de confianza, fraude, hurto, estafa, conflictos de
intereses, discriminacion, corrupcién, acoso o cualquier otro hecho prohibido por la ley,
sea respecto de la empresa de los ejecutivos y de cualquier trabajador.

Portar armas durante horas de trabajo cuando su labor no lo requiera.

Paralizar las labores o Incitar la paralizacion de actividades.
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Se considerara falta grave toda sentencia ejecutoriada, dictada por autoridad competente,
que condene al trabajador con pena privativa de libertad. Si es un tema de transito es

potestad de la empresa, si el trabajador falta mas de tres dias se puede solicitar visto bueno.

CAPITULO XI11
CESACION DE FUNCIONES O TERMINACION DE RELACION LABORAL

Art. 68.- Los trabajadores de la empresa cesaran definitivamente en sus funciones o terminaran

los contratos celebrados con el empleador, por las siguientes causas, estipuladas en el articulo
169 del Cddigo del trabajo:

a)
b)

c)

d)

e)

f)
9)

Por las causas legalmente previstas en el contrato

Por acuerdo de las partes.

Por conclusion de la obra, periodo de labor o servicios objeto del contrato.

Por muerte o incapacidad del colaboradores o extincion de la persona juridica contratante,
si no hubiere representante legal o sucesor que continte la Empresa o negocio.

Por caso fortuito o fuerza mayor que imposibiliten el trabajo, como incendio, terremoto y
demas acontecimientos extraordinarios que los contratantes no pudieran prever o que
previsto, no pudieran evitar.

Por visto bueno presentado por el trabajadores o empleador.

Por las demaés establecidas en las disposiciones del Reglamento Interno y Codigo del

Trabajo.

Art. 69.- El trabajador que termine su relacion contractual con el empleador, por cualquiera de

las causas determinadas en este reglamento o las estipuladas en el cadigo del trabajo, suscribira

la correspondiente acta de finiquito, la que contendra la liquidacion pormenorizada de los

derechos laborales, en los términos establecidos en el Codigo del Trabajo.

CAPITULO XIV
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES PARA LA EMPRESA

Art. 70.- Son obligaciones de la empresa, a parte de las establecidas en el Cddigo de trabajo,

Cadigo de ética las siguientes:

Loy
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Mantener las instalaciones en adecuado estado de funcionamiento, desde el punto de vista
higiénico y de salud.

Llevar un registro actualizado de los datos del trabajador y, en general de todo hecho que
se relacione con la prestacion de sus servicios.

Proporcionar a todos los trabajadores los implementos e instrumentos necesarios para el
desempefio de sus funciones.

Tratar a los trabajadores con respeto y consideracion.

Atender, dentro de las previsiones de la ley y de este Reglamento los reclamos y consultas
de los trabajadores.

Facilitar a las autoridades de trabajo las inspecciones que sean del caso para que constaten
el fiel cumplimiento del Cddigo del Trabajo y del presente Reglamento.

Difundir y proporcionar un ejemplar del presente Reglamento Interno de trabajo a sus
trabajadores para asegurar el conocimiento y cumplimiento de este.

Art. 71.- Son prohibiciones de la empresa, a parte de las establecidas en el Codigo de trabajo,

Caodigo de ética las siguientes:

a)
b)

c)
d)

e)

Retener mas del diez por ciento (10%) de la remuneracién por concepto de multas;

Exigir al trabajador que compre sus articulos de consumo en tiendas o lugares
determinados;

Imponer colectas o suscripciones entre los trabajadores;

Hacer propaganda politica o religiosa entre los trabajadores;

Obstaculizar, por cualquier medio, las visitas o inspecciones de las autoridades del trabajo
a los establecimientos o centros de trabajo, y la revision de la documentacién referente a

los trabajadores que dichas autoridades practicaren;

CAPITULO XV
SEGURIDAD E HIGIENE

Art. 72.- Se considerara falta grave la transgresion a las disposiciones de seguridad e higiene

previstas en el ordenamiento laboral de seguridad social, quedando facultada la empresa para

hacer uso del derecho que le asista en guardar la integridad de su personal.

Loy
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DISPOSICIONES GENERALES

Art. 73.- Los trabajadores tienen derecho a estar informados de todos los reglamentos,
instructivos, codigo de conducta, disposiciones y normas a los que estan sujetos en virtud de

su contrato de trabajo y reglamento interno.

Art. 74.- La empresa aprobara en la Direccion Regional del Trabajo, en cualquier tiempo, las
reformas y adiciones que estime convenientes al presente reglamento. Una vez aprobadas las
reformas o adiciones, la empresa las hara conocer a sus trabajadores en la forma que determine

laley.

Art. 75.- En todo momento la empresa impulsard a sus trabajadores a que denuncien sin miedo
a recriminaciones todo acto doloso, dafio, fraudes, violacién al presente reglamento y
malversaciones que afecten econdmica o moralmente a la empresa, sus empleaos o

trabajadores.

Art. 76.- En todo lo no previsto en este reglamento, estara sujeto a lo dispuesto en el codigo
del trabajo y méas normas aplicables, que quedan incorporadas al presente Reglamento Interno

de Trabajo.

DISPOSICION FINAL

El presente reglamento interno de trabajo entrara en vigor desde la fecha de aprobacion por la
Direccion Regional del Trabajo y se considerara plenamente aceptado por los trabajadores por
el hecho de permanecer en el lugar de trabajo.

Para el conocimiento del presente reglamento interno, el gerente entregara un ejemplar a cada
trabajador del establecimiento que se encuentre bajo su dependencia, y uno de los ejemplares
se exhibira en un lugar visible del establecimiento.

Suscribe el presente Reglamento Interno de Trabajo:

EDGAR VIANA POZO
Gerente Propietario



—

—

cODIGO DE ETICA ‘h

Anexo 11: Cddigo de ética de la “Parrilla del Tio Jessy”

CODIGO DE ETICA DE LA “PARRILLA DEL TiO JESSY”

CAPIULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Art. 1. Objetivo. - El presente Cddigo pretende establecer las normas de comportamiento en
cuanto a valores y principios éticos del propietario, los empleados, los proveedores y los
clientes, con la finalidad de unificar y fortalecer las buenas practicas dentro del establecimiento.

Art. 2. Ambito de aplicacion. - El presente codigo es de caracter obligatorio para todos los

miembros que laboran dentro del establecimiento.

CAPITULO Il
VALORES Y PRINCIPIOS

Art. 3. Valores institucionales. - Son el pilar fundamental del establecimiento, pues estos

reflejan la moral y ética que rigen las decisiones y acciones dentro de cada actividad ejecutada.

= Puntualidad: Cumplir con los horarios de atencion al cliente, y con las obligaciones a
proveedores dentro de los plazos establecidos.

= Honestidad: Respeto a los derechos y bienes de las personas, priorizando el trato justo a
clientes, empleados y proveedores.

= Confianza: Los productos e instalaciones deben brindar seguridad y confianza a los
clientes, de manera que no representen un peligro para la salud o seguridad.

» Equidad: Establecer y mantener precios comodos y al alcance de los clientes.

Art. 4. Principios institucionales. - Comprenden las normas que rigen el pensamiento y
comportamiento de los miembros del establecimiento, con la finalidad de crear un ambiente de

armonia y estabilidad laboral.
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= Calidad: En los productos que se asegura a lo largo de todos los procesos de produccion,
desde la seleccion de materia prima hasta la entrega del producto final.

= Servicio: El cliente es siempre lo méas importante y su satisfaccion es el objetivo de la
empresa, a través de la agilidad junto con un servicio amable y oportuno.

= Higiene: La “Parrilla del Tio Jessy” presta atencion y cuidado permanente a la limpieza e
higiene de las instalaciones, con el fin de brindar seguridad y confianza en el producto que
se entrega al cliente.

» Valor: La equidad que debe existir en la relacion calidad-precio.

CAPITULO 111
PROPIETARIO

Art. 5. Construir una empresa basado en los valores y principios de capitulo 2, con un fuerte

espiritu de trabajo en equipo, €tico, responsable y profesional.

Art. 6. Cumplir y hacer cumplir el Codigo de Etica del Restaurante.

Art. 7. Cumplir y hacer cumplir la misién, vision, valores y principios del establecimiento.

Art. 8. Elegir a sus empleados o trabajadores, empleado bajo las leyes establecidas bajo en

Caodigo de Trabajo.

Art. 9. Brindar una remuneracion justa a sus trabajadores en contraprestacion por su trabajo

realizado.

Art. 10. Hacer frente el cumplimiento de las obligaciones de la empresa sin retrasos.

CAPITULO IV
EMPLEADOS

Art. 11. Los empleados merecen un trato digno, con respeto y justicia, asi mismo respetando

su cultura, creencias religiosas, identidad sexual.
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Art. 12. Los trabajadores deben trabajar en un ambiente de trabajo libre de violencia y acoso
sexual por parte de compafieros de trabajo.
Art. 13. Desarrollar y socializar las normas de las buenas précticas de convivencia para el

establecimiento.

Art. 14. Garantizar la seguridad e higiene en las areas de trabajo, manejando medidas de
seguridad que aseguren prevenir, emitir y eliminar los posibles riesgos a los que se estan

expuestos.

Art. 15. Facilitar la participacion de personas con capacidades especiales en el ejercicio de las

funciones del establecimiento.

Art. 16. Promover el desarrollo personal y laboral de los empleados, mediante la realizacion

de capacitaciones acordes al giro del negocio del establecimiento.

Art. 17. Mantener la confidencialidad de sus operaciones administrativos, financieras y
operativas, asi como de los datos y documentos, incluso después de haber terminado las

funciones en el establecimiento.

CAPITULO V
PROVEEDORES Y CLIENTES

Art. 18. Establecer contratos con proveedores de bienes y servicios, que mantengan sus

actividades con honestidad, responsabilidad y de manera licita.

Art. 19. Seleccionar proveedores que realicen practicas respetando el medio ambiente.

Art. 20. Seleccionar proveedores que ofrezcan productos de calidad, de acuerdo con las
exigencias del establecimiento, con un precio justo, condiciones de entrega acorde a lo

establecido, libres de actos fraudulentos que comprometan las reglas de la libre competencia.

Art. 21. Conseguir la excelencia de los bienes y servicios para asegurar a los clientes un

producto de calidad de manera que se logre la satisfaccion y fidelizacion de los consumidores.
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Art. 22. Garantizar una atencion de calidad, agil y oportuna, asi mismo, atender a las

sugerencias y reclamos de los clientes para una mejora continua en sus actividades.

CAPITULO VI
COMPETIDORES

Art. 23. Realizar una competencia leal con empresas que se dediquen al mismo giro del

negocio o similares.

Art. 24. Realizar una promocion y publicidad honesta, sin el perjuicio de la reputacion de otras

empresas.

Art. 25. Realizar alianzas entre empresas, para mejorar el posicionamiento en el mercado, asi

como su productividad y rentabilidad de los involucrados.
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Figura 32: Entrevista propietario "Parrilla del Tio Jessy"



