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ADENDUM
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Coordlnador
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RESUMEN

El presente trabajo profesional de graduacién fue realizado en el restaurante IP, el cual
se dedica a la venta de comida americana con un menu disponible todo el dia. La unidad
de analisis actualmente no cuenta con un programa de induccion para sus colaboradores,
por lo que la integracion a su puesto de trabajo no se lleva a cabo de acuerdo con lo
establecido por franquicia. Esto provoca que el proceso de adaptacion al puesto sea mas
lento y que no adopten la cultura organizacional que desea impregnar franquicia en los

colaboradores.

Franquicia realiza auditorias anualmente, con el fin de evaluar las condiciones en las que
se encuentran los restaurantes y determina si se estan cumpliendo con los

procedimientos y estandares establecidos.

Por lo anterior fue necesario realizar el diagnostico de la cultura organizacional y del
proceso actual de induccién del restaurante IP ubicado en la zona 11 y se determiné que
de acuerdo a lo observado en las guias, manuales y videos de franquicia la cultura
dominante en los restaurantes IP a nivel internacional es de tipo clan debido a que se
basa en la lealtad, el trabajo en equipo y las tradiciones sin embargo, en el restaurante
IP de Guatemala se observa que tiene una cultura de mercado, debido a que esta
enfocado en el logro de metas mensurables y exigentes, sobre todo financiera y basadas

en el mercado (crecimiento de ventas, la rentabilidad y la participacion en el mercado).

Actualmente el restaurante IP no cuenta con un programa de induccion y es por ese
motivo que los colaboradores consideran que no se sienten identificados con la empresa

y que no han adquirido los conocimientos de franquicia que deberian de tener.

Es por ello que es necesario que se realice la induccion de acuerdo a los estandares
franquicia para que se fortalezca la cultura organizacional y que todos los colaboradores
adquieran sentido de pertenencia con el restaurante IP y laboren de acuerdo a los

estandares establecidos.



INTRODUCCION

La induccidén es la integracion entre una empresa y los colaboradores de nuevo ingreso,
constituye el conjunto de procesos mediante los cuales aprenden la filosofia empresarial,
las normas, los procedimientos y los patrones de comportamiento requeridos por la
empresa. El colaborador debera de adoptar la cultura organizacional, debe de cumplir
con los objetivos basicos y el conjunto de reglas o principios que mantienen la identidad
e integridad de la empresa. Por ello, es necesario que conozca las responsabilidades
inherentes al cargo que desempenara, para que realice de forma eficaz las funciones de

su puesto de trabajo.

Por lo anterior, es necesario que las empresas cuenten con un adecuado programa de
induccién que esté orientado a brindar conocimientos y herramientas a los colaboradores
de reciente ingreso, con el fin de que se reduzca el estrés generado por el nuevo puesto,
se familiaricen con el cargo a desempefar, adquieran nuevas habilidades, adopten la

cultura organizacional de la empresa y sean productivos en su puesto de trabajo.

Por ello, este estudio tiene como objetivo general fortalecer la cultura organizacional del
restaurante IP ubicado en la zona 11 de la Ciudad de Guatemala a través de un programa
de induccidn general, basado en estandares franquicia, con el fin de que sea de acuerdo

a lo establecido por el franquiciado.

El Trabajo Profesional de Graduacion estd compuesto de los siguientes capitulos:
capitulo uno, donde se presentan los antecedentes, estos contienen el marco referencial
tedrico y empirico de la industria de restaurantes y de las franquicias, las tesis que
refuerzan la teoria de la importancia de la induccion, programas de induccion y cultura

organizacional.

El capitulo dos presenta el marco tedérico, donde se exponen las teorias, enfoques y
conceptos acerca de los restaurantes, las franquicia, la administracion del recurso
humano, el proceso de induccién de personal, los programas de induccién, la cultura

organizacional, los tipos de cultura organizacional etc.



El capitulo tres describe la metodologia del trabajo profesional de graduacién, incluye los
objetivos, la definicion del problema, especificacion del problema, delimitacién del
problemay contiene las etapas del proceso a realizar para resolver el problema de estudio
por medio de métodos, técnicas e instrumentos que daran soporte a los objetivos

establecidos, como lo son la observacion directa, entrevistas y encuestas.

El capitulo cuatro contiene el analisis y discusion de resultados, donde se hace la
presentacion de los resultados obtenidos en el estudio a través de los diferentes
instrumentos utilizados, de acuerdo con cada uno de los objetivos y las fases establecidas

para la creacion de la propuesta del programa de induccion.

Las conclusiones presentan una sintesis de los principales resultados obtenidos de
acuerdo con los objetivos planteados y las recomendaciones estan orientadas hacia la

empresa, estudiantes y futuros investigadores.

Al final se presenta la bibliografia que contiene todas las fuentes consultadas que dan
soporte al trabajo profesional de graduacion; los anexos, que contienen todos los
instrumentos utilizados para realizar el diagnostico de la cultura organizacional y del
proceso actual de induccién, adicional se encuentra la propuesta del programa de
induccion general y especifica para el puesto de meseros, el manual de induccioén y los

instrumentos para realizar las evaluaciones de la induccién.



CAPITULO |

1. ANTECEDENTES

La industria de restaurantes surge junto con la de la hosteleria, como una solucion a la
problematica de alimentar y alojar a personas que se hallan lejos de su hogar, esto incluye
distintas practicas y técnicas que fueron desarrolladas principalmente a partir de la

experiencia para alcanzar sus propésitos.

En Guatemala existe la Gremial de Restaurantes (GREGUA) que fue fundada en el afio
1987, por los sefores Carlos Villa Perea, Francisco Ciro Gutiérrez, Salvador Contreras
Lemus y Karl Hermmandolfer, siendo el primer presidente de la junta directiva el sefior

Carlos Enrique Villa Perea.

El objetivo principal de su formacion es velar por los intereses generales de la
industria de restaurantes de Guatemala, mediando para solucionar por todos
aquellos aspectos que afectan la actividad empresarial restaurantera y contribuir al

desarrollo de la gastronomia del pais. (GREGA, 2019)

GREGUA (2019) afirma que la misidn de la Gremial es “velar por los intereses generales
de la industria y por todos los aspectos que afectan la actividad empresarial del sector

alimentos y bebidas de Guatemala.

Los restaurantes en Guatemala deben de estar autorizados por la Camara de Industria

para poder iniciar funciones y deben de cumplir con las normativas legales existentes.

Todo restaurante debe de cumplir con el Acuerdo gubernativo 969-99 que se decreto
el 30 de diciembre del 1999, el cual indica que “todos los habitantes tienen derecho a
consumir alimentos inocuos y de calidad aceptable, para lo cual los Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social y Agricultura, Ganaderia y Alimentacién, y demas instituciones
del Sector, dentro de su ambito de competencia, garantizaran el mismo a través de

acciones de prevencion y promocion”.

Por lo anterior es indispensable que se cumpla con el Reglamento para la Inocuidad de
los Alimentos, que tiene por objetivo desarrollar las disposiciones del Codigo de Salud,

relativas al control sanitario de los alimentos en las distintas fases de la cadena productiva



y de comercializacion, a continuacion, se mencionaran los articulos mas relevantes al

tema de estudio.

De conformidad con lo establecido en el articulo 133 del Cdédigo de Salud, los
importadores, productores, distribuidores, expendedores y manipuladores de alimentos,
son responsables del cumplimiento de la normativa concerniente a la inocuidad sanitaria

de los alimentos, su registro sanitario de referencia y su evaluacién de la conformidad.

Por consiguiente, todo restaurante debe de cumplir con las normas que establece la ley
y que garanticen la inocuidad de los alimentos, los restaurantes se diferencian de acuerdo
a su categoria, entre los que se encuentran los siguientes: restaurante de comida rapida,
Restaurante de tenedor, restaurante gourmet, restaurante familiar, restaurante buffet y
los restaurantes tematicos. Entre este tipo de restaurantes existen los que han sido
creados por guatemaltecos o extranjeros radicados en el pais, cuyas recetas y menus
son propiedad del restaurante, también estan las franquicias de restaurantes, cuyas

recetas y menus son exclusivas de la franquicia.

Una franquicia es un negocio en el que una persona o empresa en este caso el
franquiciador o franquiciante ceden a otra persona el franquiciado o franquiciatario el
derecho de utilizar su marca, imagen y productos a cambio de una compensacién
economica o regalias. Para llevar a cabo la apertura de una franquicia es necesario firmar
contratos en los que se estipula la cuota mensual de regalias que debera de pagar el

franquiciado, para que pueda utilizar la marca y todos los servicios que llevan con ella.

El restaurante IP es un restaurante familiar de comida americana que busca posicionarse
como el restaurante familiar numero uno que ofrezca la mejor comida, excelente servicio
y la mejor calidad en cualquier tiempo de comida ya que su flexibilidad en el menu se lo
permite y de esta forma poder captar cada vez nuevos clientes logrando una alta

satisfaccién y como resultado una gran fidelidad de ellos hacia la empresa.

El primer restaurante IP abri6 sus puertas en Toluca Lake, el 7 de julio de 1958, después
abrieron mas franquicias en todo Estados Unidos, en las provincias de Columbia Britanica

en Canada y México actualmente cuenta con mas de 1500 franquicias.



En el afio 2011 abre sus puertas en Guatemala en la zona 10 y el mismo afio se abre el

segundo restaurante en la zona 11.

Roca (2016) en su tesis “La cultura organizacional en el Instituto Nacional de Tecnologia
Agropecuaria” para obtener el grado de Maestra en Psicologia Organizacional y
Empresarial, de la Universidad de Belgrano de Argentina, después de haber realizado y
tener el plan estratégico aprobado determiné que los responsables de llevarlo a cabo
estaban convencidos que para generar alternativas y estrategias acordes a las demandas
de la sociedad, debia repensarse y el cambio debia promoverse en lo profundo de la
organizacion. La investigacion es de tipo descriptiva, utilizé metodologia cualitativa para
la recoleccion y el analisis de la informacion. Como conclusion indico que la cultura tiene
como marco de interpretacion los niveles de la organizacién y toma en cuenta que a lo
largo de su trayectoria es donde fueron plasmandose los valores, las creencias y formas

de interpretar la esencia organizacional.

Garcia (2014) en su tesis “Importancia de la induccion para el desempefio del personal
de la mediana empresa industrial”, para obtener el grado de Licenciada en Administracion
de Empresas, de la Universidad Rafael Landivar de Guatemala, expuso que el problema
que presentan las medianas empresas de Quetzaltenango es que no contaban en su
mayoria con una herramienta esencial, que consistia en un proceso de induccion, el
objetivo del estudio fue demostrar la importancia del proceso de induccion como medio
para facilitar la integracion del empleado a la empresa. Para recabar la informacion utilizo
como instrumento de trabajo una boleta de encuesta dirigida a gerentes, propietarios y
encargados de Recursos Humanos, los resultados de dicho trabajo fueron consistentes,
los cuales permitieron reafirmar el problema mencionado. Tomando en cuenta esos datos
estadisticos lleg6 a la siguiente conclusion, la induccién si contribuye en el desempefio
del personal de la mediana empresa industrial, ya que influye en la forma que el trabajador
desempefie sus labores y logre alcanzar sus metas, por lo que se recomienda no solo

aplicar un programa de induccion sino también darle seguimiento.



Amézquita (2012) en su tesis “El proceso de induccion de personal y su incidencia en el
estrés socio laboral en las agencias del Banco G&T Continental de la Ciudad de
Quetzaltenango” para obtener el grado de Maestra en Administracion de Recursos
Humanos, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, expuso que la falta de un
adecuado proceso de induccion radicaba en que los colaboradores a menudo pudieran
incurrir en errores debido a factores estresantes, como la presién que podia ejercer el
jefe inmediato, los clientes, las ventas, problemas familiares entre otros, el objetivo del
estudio era determinar la incidencia del proceso de induccién con el estrés socio laboral
en las agencias del Banco G&T Continental de la Ciudad de Quetzaltenango, para
recolectar la informacion realiz6 un censo y utilizo entrevistas estructuradas y test
psicométrico AE y como conclusién indico que las agencias de Banco G&T Continental
de la Ciudad de Quetzaltenango si contaban con un programa de induccion para el
personal que permitiera orientar a los nuevos colaboradores dando a conocer aspectos
relevantes de la organizacion, dicho programa lograba su objetivo en la medida en que
consiguiera acelerar la socializacion de los que se integraban a la empresa en dicho
proceso el colaborador comprenderia y aceptaria los valores, normas y cultura de la

organizacion.

Mairén (2011) en su tesis “Propuesta metodoldgica para el estudio e intervencion de la
cultura organizacional” para obtener el grado de Maestra en Ciencias de Administracién
de Recursos Humanos, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, indicdé que el
problema radicaba en la necesidad de contar con una metodologia de abordaje de la
cultura organizacional, a partir de un diagnéstico de la cultura actual y la definicion de la
cultura deseada para su efectiva intervencion, el principal objetivo fue comprobar si en
una organizacion coexisten una cultura dominante y otras subculturas y propuso una
metodologia para disefar intervenciones que permitieran orientar la cultura
organizacional actual hacia la cultura deseada. Como elementos relevantes de la
metodologia de investigacién se puede mencionar que el estudio realizado fue de tipo
descriptivo, ya que, por medio de instrumentos de diagndstico, tipo encuesta, fueron
recabadas las percepciones de las personas que conforman la unidad de analisis. Como

conclusion determind que la propuesta metodoldgica era aplicable a todo tipo de



organizaciones que buscaban incrementar su efectividad, fomentando el compromiso del

recurso humano con los objetivos y valores organizacionales.

Chinchilla (2010) en su tesis “Programa de induccion para colaboradores de nuevo
ingreso, empresa distribuidora de alimentos S.A”, para obtener el grado de Maestro en
Ciencias de Administracion de Recursos Humanos, de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, expuso que el problema que enfrenta la unidad objeto de estudio es la falta
de un programa de induccién, que permita moldear la conducta de los colaboradores
desde el inicio de la relacion laboral, el objetivo del estudio fue proporcionar un programa
de induccion que permita la sociabilizacion y adaptacién de las personas a la organizacion
y a los puestos de trabajo en el menor tiempo posible. Para el desarrollo de la
investigacion utilizé el método cientifico en todas las etapas, entrevistas, cuestionarios y
realizé investigacion bibliografica para recopilar la informacién relacionada con el tema.
Como principales conclusiones llegd a determinar que la empresa objeto de estudio,
carecia de un programa de induccién formal y estandarizado que permitiera proporcionar

informacion adecuada a los empleados de nuevo ingreso.

Segun los autores descritos con anterioridad, se puede inferir que la induccién es esencial
para que el colaborador se adapte a la empresa y a su puesto de trabajo de forma
adecuada, de igual forma por medio de la induccién adquiere todos los conocimientos
sobre la cultura organizacional, lo que permite que la adopte y adquiera sentido de

pertenencia con la misma.

Al momento de que el colaborador entienda, la mision, vision, valores etcétera, se va a
sentir parte de la empresa y se va a esforzar por alcanzar los objetivos establecidos y de
esta forma podra comenzar el proceso de socializacion de la cultura con otros

companeros de trabajo.



CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO
2.1. Restaurante

Es un establecimiento comercial que se caracteriza por servir distintos platillos para
consumo de sus clientes, en el mayor de los casos son publicos, donde se paga por la
comida y bebida para ser consumidas en el mismo local. Existe una gran variedad de

restaurantes que se diferencian por el servicio brindado y por los tipos de cocina.
2.2. Franquicia

Una franquicia es una empresa o negocio que vende a otro los derechos para que pueda
utilizar su nombre comercial y el disefio del establecimiento, por medio de un contrato se
establecen los productos y servicios que puede comercializar, siempre y cuando cumpla
con los mismos estandares de calidad y de servicio, ademas establece un porcentaje de

regalias ya sea fijo o de acuerdo con el volumen de ventas.

El franquiciado es el propietario del negocio y es el encargado de establecer las
condiciones que debera de cumplir el franquiciador (es la persona que compro los
derechos de comercializacion), como por ejemplo las condiciones de pago de regalias,
cuantas franquicias puede abrir, el lugar en el que se deben de entrenar los gerentes y
establece como se llevaran a cabo las auditorias, con el fin de determinar que se estén

cumpliendo con los mismos estandares.
2.3. Administracion de Recursos Humanos

Es fundamental que las empresas cuenten con una adecuada administracion de recursos
humanos debido a que es el encargado de realizar la planeacion, organizacion, desarrollo
y coordinacion eficiente del personal de una organizacién, no so6lo se encarga de los
aspectos macro de la empresa, sino que también de los procesos de seleccion,
formacion, estimulo del personal y todos los objetivos que sean concernientes al
departamento de recursos humanos. De acuerdo con Chiavenato (2009) afirma “La

administracion de recursos humanos es el area que construye talentos por medio de un



conjunto integrado de procesos y que cuida al capital humano de las organizaciones,

dado que es el elemento fundamental de su capital intelectual y la base de su éxito” (p.9).
Dessler & Varela (2011) agregan por su parte que:

La administracién de recursos humanos se refiere a las practicas y a las politicas
necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones
personales de la funcién gerencial; en especifico, se trata de reclutar, capacitar,
evaluar, remunerar y ofrecer un ambiente seguro, con un cdédigo de ética y trato

justo para los empleados de la organizacion. (p.2)

Considerando a ambos autores se puede agregar que la sociedad experimenta
constantes cambios y de alli radica la importancia de la administracién de recursos
humanos, porque debe de utilizar eficiente y eficazmente los recursos en toda la
organizacion y tiene que integrar los objetivos individuales de los colaboradores dentro
de los objetivos de la organizacién, es por ello que se considera que el departamento de
recursos humanos es un socio estratégico debido a que alinea su estrategia con la de la

organizacion.
2.4.Induccion de personal

También conocida como proceso de orientacidn o integracion, consiste en la orientacion,
ubicacion y supervisién que se realiza con los colaboradores de nuevo ingreso, en esta
etapa se le deben de dar a conocer al colaborador todos los aspectos generales de la
empresa como lo son: la mision, vision, valores, politicas de la empresa, reglamento

interno, horario y dias de descanso, etc.

La orientacion incluye la presentarle a los nuevos empleados a la empresa y sus
funciones, tareas y personas. Las empresas grandes por lo comun tienen un
programa de orientacion formal que explica estas caracteristicas de la compafia:
historia, productos, servicios, politicas y practicas generales, organizacion
(divisiones, departamentos y ubicaciones geograficas), beneficios (seguros, retiro y

vacaciones) requisitos de confidencialidad y secretos profesionales (en especial con



respecto a contratos de defensa), asi como seguridad y otros reglamentos. (Koontz,
Weihrich & Cannice, 2012, p.311)

Por su parte, Chiavenato (2009) agrega que “La orientacion de las personas es el primer
paso para su adecuada colocacion en los puestos de la organizacién e incluye la

culturizacion, es decir, el acoplamiento a la cultura organizacional” (p. 197).

La inducciéon es fundamental para que el colaborador se sienta identificado con la
empresa, adquiera la cultura y reduzca el nivel de estrés que genera el nuevo trabajo es
por ello que “La induccién de los empleados implica proporcionar a los trabajadores
nuevos la informacion basica sobre los antecedentes que requieren para trabajar en su

organizacion; entre otras, las normas que la rigen” (Dessler, 2009, p.292).

Sin embargo, algunas empresas omiten este proceso debido a que consideran que es un
gasto y no una inversion, sin considerar que un colaborador que esta bien instruido sera
mas eficiente en el desarrollo de sus labores y estara formado de acuerdo con la cultura

organizacional de la empresa.
2.41. Induccion general y especifica

La induccién general esta disefiada para todos los colaboradores de una empresa, es
responsabilidad del departamento de recursos humanos, debido a que en ella se dan a
conocer temas de interés general, tiene por objetivo transmitir la filosofia organizacional,
la cultura organizacional, las normas, politicas de la empresa y por su parte la induccién
especifica estd disefiada para un puesto especifico, la lleva a cabo el gerente o
supervisor de area, en la cual da a conocer las funciones, procedimientos y objetivos del
puesto con el fin de que el colaborador se adapte de manera eficiente a su puesto de
trabajo, es por ello que “los nuevos empleados se incluyen en un programa de induccion
tanto de la empresa como de su puesto y se les orienta sobre las politicas y

procedimientos de la compania” (Werther & Davis, 2008, p.24).

Sin embargo, “con frecuencia suele ser posible omitir la parte correspondiente a la

induccion general que proporciona el departamento de recursos humanos, la que



suministra el supervisor sigue siendo igual o doblemente necesaria para acelerar el

proceso de sociabilizacion” (Werther & Davis, 2008, p.238).
2.4.2. Importancia de la induccion

Es fundamental para que el colaborador adquiera el sentido de pertenencia con la
empresa y para que adopte la cultura, se adapte de manera eficiente a su puesto de

trabajo.
Segun Mondy (2010) agrega que:

La induccion es un esfuerzo inicial de capacitacién y desarrollo dirigido a los nuevos
empleados para informarles acerca de la compainiia, el puesto de trabajo y el grupo
de trabajo. Un buen programa de induccion es muy importante porque con
frecuencia las primeras impresiones son las mas duraderas. De hecho, los nuevos
empleados por lo regular deciden si desean quedarse o no en una compania dentro

de sus seis primeros meses de empleo. (p.210)

De acuerdo con lo anterior, se puede inferir que la induccion de personal influye positiva
0 negativamente en la rotacion de personal, lo cual es un aspecto importante porque para
las empresas representa un costo realizar reclutamiento de personal constantemente y
considerando que el tiempo necesario que lleva el proceso de adaptacion del nuevo
colaborador, puede impactar en la productividad y el alcance de los objetivos de la

empresa.
2.4.3. Objetivos de la induccién de personal

La induccién de personal cumple con varios objetivos y entre ellos se pueden mencionar

los siguientes:

El objetivo de la induccion es dar toda la informacion necesaria al nuevo
trabajador y realizar todas las actividades participantes para lograr su propia
incorporacion a los grupos sociales que existen en su medio de trabajo, a fin de
lograr una identificacion entre el nuevo empleado y la organizacion. (Alfaro, 2012,
p.97)
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Una induccion exitosa deberia de lograr cuatro propaésitos. El trabajador nuevo debe
sentirse bienvenido. Tiene que entender a la organizacién en sentido amplio (su
pasado, presente, cultura y vison del futuro), asi como hechos clave tales como
politicas y procedimientos. Es necesario que el colaborador tenga bien claro lo que
la firma espera de él en cuanto a su desempeno laboral y su conducta. (Dessler &
Varela, 2011, p.184)

De lo expresado anteriormente, se puede senalar que el objetivo de la induccion es
proporcionar la orientacion y la vinculacién del personal de nuevo ingreso, al inicio de su
relacion con la empresa, con este proceso se le facilitara el aprendizaje, el colaborador

adquirira un panorama mas amplio de la empresa, adoptara la cultura organizacional.
2.4.4. Proceso de induccion de personal

Consiste en la orientacion, ubicacion y supervision que se brinda a los colaboradores de

nuevo ingreso y tiene por objetivo transmitir la filosofia empresarial.
Werther & Davis (2008) menciona que:

El proceso de induccion constituye un método eficaz para acelerar el proceso de
socializacion, y lograr que los nuevos empleados contribuyan de manera positiva
a la organizacién. Solo en muy contadas ocasiones, la capacidad y los
conocimientos del nuevo empleado son suficientes para llenar sin ayuda las
expectativas del puesto. El potencial del empleado requiere el estimulo y el

complemento de la induccion y capacitacion. (p.230)

Considerando lo anterior se determina que el proceso de inducciéon es fundamental para

que el colaborador sea productivo en la empresa en el menor tiempo posible.
2.4.5. Programas de induccion

Los programas de induccidén son una guia de pasos a seguir para llevar a cabo integracion
del colaborador con la empresa, en él se establece quien o quienes son los responsables
de llevarla a cabo, la duracion y contenido de cada actividad, también son un instrumento

de socializacion debido a que la mayoria de los colaboradores de nuevo ingreso
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experimentan un intenso deseo por ser aceptados y por ese motivo es que intentan

adoptar las normas de conducta que rigen en la organizacion. Chiavenato (2011) agrega

que:

Los programas de socializaciéon o induccion: son programas intensivos de
capacitacion destinados a los nuevos empleados de la organizacién. Tienen por
objeto familiarizar a los recién llegados con el lenguaje de la organizacion, con los
usos y costumbres internos (cultura organizacional), con la estructura de la
organizacion (areas o departamentos), con los principales productos o servicios, con
la mision y los objetivos de la organizacion, etcétera. Por lo general, estos
programas constituyen el principal método para la culturizacion de los nuevos
integrantes a las practicas comunes en la empresa. Su finalidad es que el nuevo
integrante aprenda e incorpore valores y actitudes, normas y patrones de

comportamiento deseados. (p.167)

El programa de induccion es fundamental para integrar a las personas a la organizacion

y a su puesto de trabajo y “el éxito del programa de induccion dependera del grado real

de preparacién que se logre dar al nuevo empleado” (Werther & Davis, 2008, p.236).

2.4.6. Tipos de programas de induccion de personal

Los programas de induccién pueden ser formales o informales dependiendo de cada

empresa Y la duracion de los mismos dependera de lo que desea alcanzar la empresa y

los objetivos establecidos.

De acuerdo con Robbins & Coulter (2010) mencionan que:

La orientacion organizacional informa a un empleado nuevo respecto de las metas
de la compaiiia, su historia, filosofia, procedimientos y reglas. Debe incluir también
importantes politicas de RH y tal vez incluso un recorrido por las instalaciones.
Muchas organizaciones tienen programas formales de orientacion y otras utilizan un
método mas informal, en el cual el gerente asigna al nuevo empleado a un miembro
con experiencia del grupo, quien presenta el recién contratado a los comparieros y

le muestra dénde se localizan las cosas importantes.
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La orientacion formal es un proceso muy definido. No se trata solamente de lo que
las nuevas contrataciones deben aprender a hacer, sino también respecto a lo que
los gerentes deben hacer, los gerentes tienen una obligacién de integrar eficiente y
efectivamente a cualquier nuevo empleado de la organizacion. La orientacion
exitosa da como resultado una transicion de afuera hacia dentro que hace que el
empleado se sienta cdémodo e integrado, reduce la posibilidad de un bajo
desempefo, asi como la probabilidad de una renuncia sorpresiva o solamente una

o dos semanas de haber iniciado en el proceso. (p.215)

Considerando lo anterior se puede inferir que un programa de induccion formal esta
debidamente estructurado, debe de seguir una serie de pasos y tiene una duracion
previamente establecida y la induccion informal es sobre rasgos generales de la empresa,
es necesario que el colaborador adquiera conocimientos especificos de la empresa, es
por ello es fundamental que exista una induccion formal, que permita una integracién

exitosa al puesto de trabajo y a la empresa.
2.4.7. Beneficios del programa induccion

Los programas de induccion tienen beneficios tanto para la empresa como para el
colaborador, entre los beneficios que tienen las empresas es que permiten que el
encargado de llevar a cabo este proceso tenga una guia de temas ordenados de acuerdo
a su importancia y la duracién de cada actividad a realizar con los colaboradores de nuevo

ingreso.

Con la utilizacion correcta del programa se podra crear un vinculo entre el colaborador
con la empresa, debido a que adoptara la cultura organizacional, tendra conocimientos
de politicas, reglamentos, normas y estandares de la empresa por lo cual se alineara a
ellos y los beneficios que obtienen los colaboradores es que tendran el conocimiento de
la filosofia empresarial, de las funciones de su puesto, las relaciones que deberan de
tener con sus colegas y se podran integrar de manera mas eficiente a su puesto de

trabajo.

Dentro de los beneficios que se esperan de un programa efectivo de induccion estan

los siguientes: identificacion completa de la persona hacia la organizacion,
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realizacion eficaz y eficiente de las funciones de su puesto, colaboracion efectiva
con el equipo de trabajo asignado, disposicion plena de adjuntar un valor agregado

y reduccién de rotacion. (Reyes, 2016, p.162)
2.4.8. Responsables de la induccién de personal

Para que la induccion cumpla con los objetivos de la empresa es necesario que el
Departamento de Recursos Humanos, la gerencia y los colaboradores se involucren, con
el fin de que el colaborador adquiera conocimientos generales y especificos de la

empresa y de su puesto de trabajo.
Werther & Davis (2008) indican que:

Los programas formales de induccion suelen ser responsabilidad del departamento
de recursos humanos, junto con el supervisor directo del empleado. Este enfoque
dual o de objetivos multiples, se utiliza con frecuencia porque los temas cubiertos
se insertan en dos categorias: los de interés general para todos los empleados y los
de interés especifico, dirigidos en especial a los trabajadores de determinado puesto

o departamentos. (p.232)
2.4.9. Objetivos de los programas de induccién

El objetivo de los programas de induccién es brindar a los colaboradores todas las
generalidades de la empresa, con el fin de que el colaborador desde el inicio sepa que
se espera de él, conozca sus derechos, las normas que debe cumplir, los valores que
debera de adoptar, esto le permitira sentirse identificado con la empresa y podra ser
productivo en la empresa de forma mas rapida. Por su parte, Chiavenato (2009) agrega

que:

El proporcionar orientacibn a las personas cumple varios propoésitos: envia
mensajes claros y brinda informacién sobre la cultura organizacional, del cargo a
ocupar y las expectativas sobre el trabajo. El programa de orientacion pretende

alcanzar los objetivos siguientes:
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e Reducir la ansiedad de las personas: La ansiedad se genera por el temor a
fallar en el trabajo.

e Reducir la rotacion: La rotacion es mas elevada durante el periodo inicial del
trabajo, porque los nuevos colaboradores se sienten ineficientes, no
deseados o no necesitados. La orientacion eficaz disminuye esa reaccion.

e Ahorrar tiempo: cuando los nuevos colaboradores no reciben orientacion
pierden mas tiempo tratando de conocer la organizacion, su trabajo y sus
compafieros. Pierden eficiencia.

e Acariciar expectativas realistas: Los nuevos colaboradores, por medio del
programa de orientacién, se enteran de lo que se espera de ellos y de cuales

son los valores que acaricia la organizacion. (p.190)

Los objetivos organizacionales de un programa de induccién son muy variados debido a
gue dependen de las circunstancias especificas de la organizaciéon. Werther & Davis

(2008) mencionan los siguientes objetivos.

e Alentar el sentimiento de orgullo por pertenecer a la corporacion.

e Crear conciencia con respecto a la totalidad de las operaciones corporativas.

e Destacar la filosofia de servicio al cliente, que es la manera de obtener una ventaja
competitiva decisiva.

e Disminuir la ansiedad que crea el asumir un nuevo puesto o sencillamente el hecho
de vivir cambios a nivel de la organizacion.

e Aclarar los parametros que se emplean en la empresa para la medicacion del
desempefio.

e Establecer que la responsabilidad de lograr el desarrollo personal y profesional

tanto a la corporacién como a cada uno de sus integrantes. (p.226)

Chiavenato y Werther & Davis, coinciden en que por medio del programa de induccion se

reduce la ansiedad que general el nuevo puesto de trabajo.
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2.4.10. Evaluacion y seguimiento de la induccién

Al realizar un proceso de induccién es necesario determinar que el colaborador haya
adquirido los conocimientos deseados referentes a la organizacion y a su puesto de
trabajo, es por ello que es necesario realizar una evaluacion y darle seguimiento para

fortalecer las areas de mejora.

El departamento de recursos humanos puede utilizar un cuestionario o una
entrevista corta en que se pida al nuevo colaborador describir los puntos que a su
juicio fueron débiles en el programa de induccién. Es muy probable que mencione
los puntos en que siente mayor incertidumbre. Asimismo, el cuestionario de
verificacion puede utilizarse para ayudar al departamento de personal a identificar
las partes fuertes del programa. Aunque este puede ser eficaz, las entrevistas
personales entre empleado y supervisor constituyen la técnica de seguimiento mas
eficaz. (Werther & Davis, 2008, p.237)

Es fundamental que se realicen preguntas puntuales sobre los temas vistos, para obtener
la retroalimentacion y detectar los puntos débiles del proceso de induccion realizado, con
el objetivo de encontrar los puntos de mejora, para realizar un adecuado proceso de

induccion en el futuro.
2.5. Cultura

En términos generales cultura son todos aquellos conocimientos y percepciones que han
sido transmitidos y adquiridos de generacién en generacion como lo son los valores,
historias, tradiciones, habitos, mitos, creencias etc. Con el fin de regular los

comportamientos individuales o colectivos de las personas.
Por su parte Chiavenato (2009) agrega que:

Cultura es un término general que se emplea con dos acepciones diferentes. Por
una parte, significa el conjunto de costumbres y realizaciones de una época o de un
pueblo y por la otra, se refiere a las artes, la erudicién y demas manifestaciones

complejas del intelecto y la sensibilidad humana, consideradas en conjunto. (p. 176)
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Maristany (2007) agrega lo siguiente:

La cultura es algo perfectamente visible y tangible. Comprender la cultura de una
sociedad, de una empresa o de un grupo, permite entender por qué las personas
actuan y trabajan de determinada manera. En las empresas se suele hablar
indistintamente de cultura, filosofia, ideologia, clima, estilo, etc., lo cual da lugar a

que no se interprete cada una de ellas en forma adecuada. (p.94)
2.5.1. Cultura organizacional

Es la forma en la que actuan los colaboradores dentro de la organizacion. “La cultura
organizacional es la manera en que actuan los integrantes de un grupo u organizacion y
gue tiene su origen en un conjunto de creencias y valores compartidos” (Ritter, 2008,
p.41).

Por su parte Dolan, Valle, Jackson & Shuler (2007) agregan que:

La cultura institucional representa el sistema de valores de la organizacion. Influida,
en gran medida, por la alta gerencia, a través de ésta se determinan los valores y
supuestos de la gente sobre la voluntad de trabajo, su ética y la forma en que
debieran ser tratados. A menudo, la cultura se refleja en las practicas de recursos

humanos de la empresa. (p.8)

La cultura organizacional o cultura corporativa es el conjunto de habitos y creencias
establecidos por las normas, los valores, las actitudes y expectativas que comparten
todos los miembros de la organizacidn. Asi, se refiere al sistema de los significados
que comparten todos los miembros de una organizacion y que la distinguen de las
demas. (Chiavenato, 2009, p.176)

De acuerdo con las acepciones de los autores anteriormente citados, todos concuerdan
que cultura es el conjunto de todas aquellas tradiciones, valores, normas, supuestos que

comparten los colaboradores dentro de una organizacion.
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2.5.2. Elementos de la cultura organizacional

Los elementos que componen una cultura organizacional son todos aquellos elementos
gue se transmiten de colaborador en colaborador desde el momento de la induccion como
lo son: misién, vision, valores, sin embargo, existen otros elementos que forman parte de

la cultura como lo menciona Rubio (2016).

a) Creencias empresariales: supuestos de la empresa que rigen reiteradamente las
acciones de las organizaciones. Son compartidas por todas las personas que
forman la empresa y se emplean para actuar sobre las realidades internas y
externas de la mismas.

b) Querencias: referidas al conjunto de pretensiones, fines, objetivos, propositos,
intereses, metas, valores y misiones de la organizacion.

c) Pautas de comportamiento: referentes éticos respecto a la manera en que se
han de realizar las cosas. Incluye comportamientos, lenguajes, mitos,
celebraciones, mecanismos de promocion, despidos, maneras de afrontar los
conflictos, modos de vestir y de tratar, historias, etc.

d) Medios: realidades instrumentales que se emplean en las organizaciones para
hacer realidad las querencias. Se ejemplifican en los balances, cédigos de
conductas, memorias, organigramas, publicidad, numero de empleados, de

delegaciones, etc. (p.51)

Por lo anterior, se puede definir que la cultura organizacional va mas alla de los
componentes basicos de la filosofia empresarial, incluye la forma en que la administracién
lleva a cabo sus procesos de despidos, como afrontan los conflictos, el lenguaje, las
historias compartidas, los mitos y todo lo que se pueda transmitir de colaborador en

colaborador y que genere una forma de actuar dentro de la organizacion.
2.5.3. Socializacién organizacional

El proceso de socializacion organizacional es el medio por el cual una persona
comprende la filosofia empresarial de la empresa, la cultura y esta en capacidad de

transmitir esos conocimientos a otras personas.
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No importa cuan bien reclute o elija la organizacion a sus nuevos empleados, éstos
no estan totalmente imbuidos de la cultura de la casa. Quiza lo mas importante es
qgue los empleados nuevos, como desconocen tal cultura pueden trastornar ideas y
usos acostumbrados. Por tanto, la organizacién los ayuda para que se adapten. Este

proceso de adaptacion se llama socializacion. (Robbins,2004, p.532)

“La socializacién es el proceso mediante el cual el empleado empieza a comprender y
aceptar los valores, normas y objetivos de la organizacion” (Werther & Davis, 2008,
p.230).

La sociabilizaciéon organizacional, es el proceso continuo de transmitir elementos
clave de la cultura organizacional a sus empleados. Consiste en métodos tanto
formales, como informales. Todos estos enfoques moldean las actitudes,
pensamientos y conductas de los empleados. Desde la perspectiva de la
organizacion, la socializacion organizacional es como imprimir la huella digital de la
organizacién en la gente, o estamparle su propio cédigo genético. Desde el punto
de vista del empleado, es el proceso esencial de aprender la forma de sobrevivir y
prosperar en la empresa. Lo importante es que la socializacién sea funcional tanto

para los trabajadores como para los empleadores. (Newstrom, 2011, p.96)

De acuerdo con las acepciones de los autores anteriormente citados, la sociabilizacion
consiste en el proceso de transmisién de los elementos clave de la cultura organizacional
y del aprendizaje y comprension adquirida por el colaborador de los elementos que la

integran.
2.5.4. Culturay subculturas

En una organizacion pueden existir varias culturas, sin embargo, existe una que es
adoptada por la mayoria de los colaboradores y se le denomina cultura dominante, a la

cultura adquirida por ciertos grupos de la organizacion se les denomina subculturas.

“La cultura dominante, expresa los valores fundamentales que comparte la mayoria de

los miembros de la organizacion y las subculturas son miniculturas de una organizacion,
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por lo general definidas por los disefios departamentales y la separacion geografica”
(Robbins & Jude, 2009, p.553).

La mayor parte de las grandes organizaciones tienen una cultura dominante y una
variedad de subculturas. Estas subculturas reflejan sus propios problemas,
situaciones, experiencias. Es posible que estas subculturas se definan por
designacion de departamentos y por separacion geografica. Los integrantes de un
grupo aprenden la cultura organizacional mediante historias, rituales, simbolos,
materiales y lenguaje, también los ritos, ceremonias, tabues. Una subcultura
organizacional nace cuando las suposiciones, valores y normas son compartidos

por algunos miembros de la organizacion, pero no por todos. (Scribd, 2012)

Es por ello que un departamento o sede que se encuentre ubicado en otra area geografica
puede presentar diferente estilo de cultura, debido a que tiene subculturas que solo
comparten los miembros de esa sede, de igual forma sucede con ciertas areas

especificas que por la relacion que tienen con sus companeros se forma una subcultura.
2.5.5. Formacion de la cultura

Se forma a partir de la induccién, porque es el momento en el cual se dan a conocer los
valores, historia, tradiciones, fundadores de la empresa etc. y se refuerza constantemente

a través del ejemplo de los lideres y de las relaciones laborales con otros companieros.

De acuerdo con Robbins (2004) la cultura original procede de la filosofia del
fundador, la cual, a su vez, ejerce una influencia fuerte en los criterios de
contratacion. Los actos de los directivos actuales fijan el ambiente general de qué
comportamiento es aceptable y cual no lo es. Como se socialicen los empleados
depende tanto del grado en que sus valores se hacen corresponder con los de la
organizaciéon en el proceso de seleccion como de los métodos de socializacion

preferidos por el administrador. (p.535)

Dicho de otro modo la cultura se puede transmitir de varias formas ya sea desde el
momento en que se realiza el proceso de reclutamiento en el cual en algunos casos dan

a conocer los valores de la empresa y como se mencioné anteriormente cuando se realiza
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la induccidn, debido a que en este proceso en el cual se dan a conocer todos los aspectos

generales de la empresa y la filosofia empresarial, Chiavenato (2009) indica que “los

colaboradores aprenden la cultura organizacional por distintos caminos, como las

historias, los rituales, los simbolos materiales y el lenguaje” (p.187).

De acuerdo con Mondy & Noe (2005)

El gerente de RH puede ayudar a fomentar una cultura ética, pero eso no significa

mas que solo colgar carteles del cdédigo de conducta en las paredes. En vez de eso,

ya que el trabajo principal de los especialistas de RH es tratar con el personal, debe

ayudar a introducir practicas éticas en la cultura corporativa. Deben ayudar a

establecer un ambiente donde los empleados de toda la organizacién trabajen para

reducir las fallas éticas. (p. 37)

2.5.6. Tipos de cultura organizacional

Las empresas pueden tener una cultura dominante que es la que esta establecida de

forma general en la organizacion o que la mayoria de los colaboradores han adoptado y

existen las subculturas que por lo general se dan por areas o departamentos de trabajo,

es por ello que en una misma empresa se pueden presentar una combinacion de culturas

como las que menciona Rubio (2016) a continuacion:

a)

Orientacion hacia el poder: se caracteriza por dominar el entorno y las
estructuras internas de poder. En este tipo de cultura se fomenta la
competitividad interna entre las personas, los departamentos, etc. el estilo es
preferentemente autoritario y con cierto grado de agresividad. Son empresas
muy jerarquizadas, donde hay poca delegacion de facultades para tomar
decisiones.

Orientacion hacia las normas burocraticas: se le concede suma importancia a
las reglas y normas internas. Los manuales de procedimientos y de funciones
configuran el modelo a seguir dejando poca flexibilidad a la actuacion y
creatividad individual. Suele existir un fuerte componente de control interno a las
normas establecidas. Se premia la lealtad, la antigiedad y la competencia

técnica.
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Orientacion hacia la tarea: predomina el formalismo y hay escaso respeto a las
relaciones sociales internas. Se supeditan los intereses individuales a la
obtencion de la meta comun. Centran su atencion en la evaluacion del
rendimiento y de los resultados. El perfeccionismo y la calidad del trabajo en
ocasiones importa tanto como los resultados.

Orientacion hacia las personas: su finalidad primordial es atender a las
necesidades de los empleados. La organizacion solo se justifica si se permite el
desarrollo profesional, los objetivos comunes, etc. las normas tienen un caracter
mas flexible y adaptativo. Los métodos de toma de decision preferidos por este
tipo de cultura son los consensuados. Este estilo de funcionamiento es propio de
las cooperativas, que unen el factor trabajo la titularidad de la propiedad de la

empresa. (p.53)

Por su parte Hellriegel & Slocun (2009) afirman que las diferentes -culturas

organizacionales pueden ser apropiadas en distintas circunstancias y ningun tipo unico

de cultura es apropiado para todas las situaciones” (p.469)

De acuerdo con Hellriegel & Slocun (2009) la cultura se puede clasificar en los siguientes

tipos:

a)

Cultura burocratica: una organizacién que valora la formalidad, las reglas los
procedimientos de operacion establecidos como norma tiene una cultura
burocratica. Sus miembros aprecian mucho los productos y servicios al cliente
estandarizados. Las normas de comportamiento apoyan la formalidad sobre la
informalidad. Los gerentes conciben sus funciones como buenos coordinadores,
organizadores y vigilantes del cumplimiento de las reglas y normas escritas.

Cultura de clan: la tradicion, la lealtad, el compromiso personal, una extensa
socializacién, el trabajo en equipo, la autoadministracién y la influencia social
son atributos de una cultura de clan. Sus miembros reconocen una obligacion
que va mas alla del sencillo intercambio de trabajo por un sueldo. Entienden que
las contribuciones a la organizacién (por ejemplo, horas trabajadas por semana)
pueden exceder cualquier acuerdo contractual. El compromiso de largo plazo del

individuo con la organizacion (lealtad) es intercambiado por el compromiso de
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largo plazo de la organizacion con el individuo (seguridad). Puesto que las
personas creen que la organizacion les dara un trato justo en materia de
incrementos salariales, ascensos y otras formas de reconocimiento, se sienten
responsables ante la organizacion de sus actos.

c) Cultura emprendedora: Los altos grados de creatividad y de la disciplina a asumir
riesgos caracterizan a la cultura emprendedora. En ella existe un compromiso
con la experimentacion, la innovacién y con estar a la vanguardia. Esta cultura
no solo reacciona con rapidez a los cambios del entorno, sino que crea los
cambios. Las culturas emprendedoras por lo normal son asociadas con
empresas pequeias y medianas que son dirigidas por su fundador. La
innovacion y el espiritu emprendedor son valores acariciados por el fundador.

d) Cultura de mercado: El logro de metas mensurables y exigentes, sobre todo las
financieras y las basadas en el mercado (por ejemplo, el crecimiento de ventas
la rentabilidad y la participacion de mercado) caracterizan a la cultura de
mercado. Una ruda competitividad y orientacion a las utilidades prevalecen en
toda la organizacién. En una cultura de mercado, la relacién entre el individuo y
la organizacion es contractual, es decir, las partes convienen de antemano
cuales seran sus obligaciones. El individuo es responsable de cierto nivel de
desempefo y la organizacion le promete un nivel especifico de recompensas a
cambio. (pp.469-472)

En relacion a la idea anterior, los tipos de cultura varian en cada empresa y esta esta
determinada por el trato hacia las personas, el tipo de comunicacion, los objetivos
establecidos y las circunstancias en las que se encuentran, una empresa puede tener
varios tipos de cultura, no hay un tipo de cultura especifico que sea apropiado para cada

una de ellas.
2.5.7. Culturas fuertes y culturas débiles

La capacidad organizativa que permite a las empresas tener una cultura fuerte y
compartida por los trabajadores es una capacidad gerencial, ya que seran los

directores y responsables de las organizaciones quienes tendran gran parte de la
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responsabilidad a la hora de diseminar, comunicar y hacer realizable la cultura de la

empresa. (Lopez, Pasamar y Valle, 2018, p.35)

Chiavenato (2011) afirma que la “cultura organizacional refleja la mentalidad que
predomina en la organizacion. La cultura organizacional no es algo palpable. No se

percibe u observa en si misma, sino por medio de sus efectos y consecuencias” (p.72).

La cultura organizacional se determinara si es fuerte o débil de acuerdo con el grado de
manifestacion de los valores, las creencias y la cohesion cultural que existan en las
empresas y la coexistencia de subculturas y la compatibilidad que exista entre ellas,

algunas de las caracteristicas de las culturas fuertes y débiles son las siguientes.

a) Cultura fuerte. Es intensa, cuenta con valores centrales, tiene gran influencia entre
los miembros y se tiene establecida una identidad comun.
b) Cultura débil. Poca intensidad, existe diversidad de valores, menor influencia sobre

los miembros y no es eje de la identidad.

“Las culturas se caracterizan por ser fuertes o débiles, lo que depende sobre todo de su
grado de efecto sobre la conducta del empleado y la amplitud con que se comparten las

creencias y valores subyacentes “(Newstrom, 2011, p.94).

Dicho de otro modo, la cultura organizacional es fuerte cuando los colaboradores estan
comprometidos con la empresa y con los valores organizacionales establecidos y es débil

cuando los colaboradores no se identifican con la filosofia empresarial.
2.5.8. Medicion de la cultura organizacional

Para poder realizar la medicion de la cultura organizacional es necesario contar con la
participacion de colaboradores que pertenezcan a diferentes niveles organizacionales,
esto con el fin de determinar cual es la cultura dominante y las subculturas si hubiera en

la empresa.
Newstrom (2011) establece lo siguiente de la medicién de la cultura:

La medicién y comparacion sistematicas de las culturas es algo dificil, por decir lo

menos. La mayoria de los estudios pioneros de los investigadores consistia en el
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examen de relatos, simbolos, ritos y ceremonias para obtener pistas que les
permitieran componer un retrato. Otros recurrieron a entrevistas y cuestionarios de
respuesta abierta con el fin de determinar los valores y creencias de los empleados.
En otros casos, el examen de las declaraciones de filosofia corporativa aportd
elementos de juicio sobre la cultura expuesta (creencias y valores que la
organizacién declara en publico). Otro enfoque consiste en encuestar directamente
a los empleados para detectar sus percepciones de la cultura de la organizacion.
Uno de los métodos mas interesantes es convertirse primero en miembro de la
organizacioén y luego en observador participante. Este enfoque permite la percepcion

directa, desde la perspectiva de miembro, de la cultura organizacional. (p. 95)

La medicidn de la cultura organizacional se puede realizar de varias formas, no existe un
modelo rigido sin embargo, es recomendable considerar los siguientes aspectos para

llevar a cabo este proceso.

) “Observa la cultura de la empresa como si fueras un empleado nuevo
) Identifica las motivaciones de los empleados

c) Observa los objetos y artefactos presentes en la empresa

) Observa las cosas que faltan

) Toma un paseo cultural

f) Realiza entrevistas culturales a los empleados.” (Solis, s.f).

De acuerdo con las acepciones de los autores anteriormente citados, no hay un modelo
fijo para realizar la medicion de la cultura, sin embargo, es necesario que se consideren
aspectos especificos como las creencias, la mision, vision, valores, artefactos, la

motivacion de los colaboradores etcétera.
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CAPITULO 1l
3. METODOLOGIA
3.1. Definicion del problema

El restaurante IP es una franquicia americana que inicié operaciones en el pais en el afio
2011 con la apertura del primer restaurante ubicado en la zona 10, el mismo afio se
apertura el segundo restaurante ubicado en la zona 11, lo atractivo de este restaurante
es que su menu funciona todo el dia, no tiene limitaciones de horario para servir

desayunos o platos fuertes.

Franquicia realiza anualmente auditorias con el fin de evaluar los procedimientos y
estandares de produccién de platillos, servicio al cliente, revisa el funcionamiento y
mantenimiento adecuado del equipo e instalaciones, para ellos es muy importante que

todas las franquicias tengan la misma cultura organizacional.

Actualmente, debido a la falta de renovacion del contrato de arrendamiento del local
ubicado en zona 10, en el cual se encuentra ubicado uno de los restaurantes, se han visto
en la necesidad de realizar proximamente el cierre de ese restaurante y consideran

alternativas para poder abrir nuevamente el restaurante en otra ubicacion.

Tomando en cuenta lo anterior la administracion ha decidido realizar una evaluacion del
desempenfo del personal activo en ambos restaurantes, con el fin de determinar cual es
el personal que esta comprometido con la empresa, que cumple con los procedimientos
de franquicia y que tiene buena actitud de servicio, esto con el objetivo de que continue
en el nuevo restaurante el personal idoneo y de ser necesario se contratara personal para

la préxima apertura.

Sin embargo, debido a constantes cambios en la administracion, no cuentan con un
programa de induccion general, que cumpla con los procedimientos, estandares y cultura

organizacional de la franquicia.

Franquicia proporciona guias con informacion que debe de conocer cada colaborador,

en relacion a su estacién de trabajo, con el fin de que se siga la misma linea y se
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establezca una cultura organizacional fuerte de clan, sin embargo, los gerentes no
utilizan de forma correcta el material proporcionado por franquicia, debido a que no han
recibido la capacitacion adecuada por parte de Recursos Humanos, por lo que
desconocen los pasos a seguir para dar las inducciones y cuales son los aspectos
generales que deben de considerar, es por ello que los gerentes al momento de recibir
personal de nuevo ingreso, unicamente se encargan de proporcionar una copia del menu
a todos los colaboradores con el fin de que se aprendan los platillos y brindan la
informacion basica del puesto. Por lo que los colaboradores no reciben una induccién

general.

Los colaboradores de nuevo ingreso son asignados con los colaboradores mas
experimentados de cada area, para que por medio de la observacion ellos puedan adquirir

los conocimientos practicos del puesto.

Por lo anterior, los colaboradores desconocen la cultura organizacional del restaurante y
no tienen sentido de pertenencia con la empresa, porque no les dan a conocer la mision,
vision, valores, politicas de la empresa, historia de la franquicia, procedimientos y
estandares adecuados. Los colaboradores actualmente activos consideran que las
ventas han ido disminuyendo debido a que no recibieron una inducciéon adecuada para
fortalecer el servicio al cliente y solucionar los problemas de acuerdo como lo establece

franquicia.
Werther & Davis (2008) afirman que:

Los programas de induccion ofrecen una excelente herramienta para lograr la
ubicacién correcta del personal y en el proceso generar la indispensable mistica de
equipo. Las personas que siguen el programa de induccion aprenden sus funciones
de manera mas rapida, ya que el nivel de ansiedad desciende mucho entre los
asistentes al programa de induccion, factor que contribuye en forma definitiva a
permitir que los recién llegados se concentren en la labor de aprender las nuevas
tareas. (p.230)

Es por ello, que el programa de induccion general es importante para fortalecer la cultura

organizacional del restaurante IP y permitirda que todos los colaboradores adquieran los



27

conocimientos y habilidades requeridas para desempefiar adecuadamente sus funciones
y la induccion especifica del puesto de meseros es fundamental para reducir comentarios
negativos en las redes sociales y para brindar un servicio al cliente de acuerdo con los

estandares de franquicia.
3.1.1. Delimitacién del problema
3.2.2.1 Unidad de analisis

Para la realizacion de la propuesta se utilizé como unidad de analisis el restaurante IP.

3.2.2.2 Ambito geografico

El trabajo se desarrollé en el municipio de Guatemala, del departamento de Guatemala.

3.2.2.3 Periodo histérico

Para la realizacién del plan y elaboracién de la propuesta se considerd el periodo
comprendido de noviembre 2019 a noviembre 2020.

3.2. Objetivos

Como parte importante del proceso, se plantean los objetivos de investigacion que estan

orientados a la recopilacion de la informacion necesaria para realizar una propuesta.

3.2.1. Objetivo general

Fortalecer la cultura organizacional del restaurante IP ubicado en la zona 11 de la Ciudad
de Guatemala a través de un programa de induccion general, basado en estandares

franquicia, con el fin de que sea de acuerdo a lo establecido por el franquiciado.
3.2.2. Objetivos especificos

a) Realizar un diagndstico de la cultura organizacional y del proceso actual de
induccion.

b) Definir los estandares franquicia para crear el programa de induccién general e
induccién especifica para el puesto de mesero (a).

c) Elaborar el manual de induccion basado en los estandares franquicia
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d) Elaborar el programa de induccion de acuerdo a los estandares franquicia.

e) Elaborar los instrumentos de evaluacion del programa de induccion propuesto.
3.3. Métodos, técnicas e instrumentos

Para cumplir con los objetivos planteados en este plan de trabajo, se utilizé el modelo de
induccion basado en estandares franquicia y se hizo uso de los siguientes métodos,

técnicas e instrumentos:

3.3.1. Métodos

Para llevar a cabo el programa de induccion general basado en los estandares franquicia
para fortalecer la cultura organizacional del restaurante IP y cumplir con los objetivos
especificos y llegar al objetivo general del estudio, se utilizaron diversas técnicas e
instrumentos con el fin de contribuir a la solucidén practica del problema planteado, a

continuacion, se detallan los pasos que se siguieron.

a) Se realizé el diagnostico de la cultura organizacional y del proceso de induccién a
través de la observacion directa y aplicacion de encuestas dirigidas al personal
operativo y equipo Gerencial y del proceso actual de induccion.

b) Se entrevisto a la Gerente de Recursos Humanos y al Gerente de Operaciones del
restaurante IP para identificar las areas de mejora del proceso actual de induccion
general y especifica.

c) Se revisaron los manuales de los estandares franquicia para crear el programa de
induccién general e induccién especifica para el puesto de mesero (a).

d) Se elaboré el manual de induccion general y el programa de induccion para que la
gerencia pueda realizar la induccién de acuerdo a los estandares franquicia.

e) Se elaboré una evaluacién escrita para determinar el conocimiento actual de los

colaboradores de nuevo ingreso.
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3.3.2. Técnicas

Las técnicas que se emplearon para la recoleccion de los datos para la propuesta son las

siguientes:

a) Observacion directa

Se utilizo esta técnica para determinar cual es el entorno en que se desarrollan las
actividades de la empresa y si la cultura organizacional esta formada de acuerdo como

lo establece de franquicia.

b) Entrevista

Se realiz6 una entrevista al Gerente de Recursos Humanos y al Gerente de Operaciones
del restaurante IP, con una guia de entrevista estructurada que permitié identificar areas
de mejora en el proceso actual de induccién y la evaluacién cultura organizacional del

restaurante.

¢) Encuesta

Se realizaron encuestas al personal del restaurante IP, a través de cuestionarios

disefiados para medir la cultura organizacional.

3.3.3. Instrumentos
Para la elaboracién del programa de induccion se hizo uso de los siguientes instrumentos:

e Guia de observacion

e Guia de entrevista estructurada

e Cuestionarios para medir la cultura organizacional
e Evaluacién escrita

e Cuadros de vaciado de informacién

¢ Fichas de estudio y bibliografia
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CAPITULO IV

4. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En este apartado se presentan los resultados obtenidos por medio de los instrumentos
de investigacion, con el fin de sustentar la informacion que sirvioé para la elaboracién de
la propuesta del programa de induccion del restaurante IP. La distribucién de la

informacion se muestra de acuerdo con el orden del objetivo general y especificos.

A continuacion, se muestra y analiza la informacién obtenida a través de los instrumentos

que se describen a continuacion.

4.1. Andlisis y resultados del diagnéstico de la cultura organizacional

Para conocer la cultura organizacional del restaurante IP se llevé a cabo un cuestionario
que se realizé a 20 colaboradores del restaurante de las diferentes areas de trabajo, a

continuacion, se presentan los resultados obtenidos.

® De 20-29 ainos m De 30 a 39 afios m De 40 a 49 afios

Figura 1 Grafica del rango de edad del personal encuestado: De acuerdo con la informacion recabada se
determina que los colaboradores en su mayoria son jévenes debido a que se encuentran en el rango de
edad de 20 a 29 afos.

Fuente: Elaboracién (2020)



31

—

® Femenino ® Masculino

Figura 2 Grafica del género de los encuestados: En el restaurante IP no se realiza distincién por genero

tanto hombres como mujeres pueden aplicar a los mismos puestos de trabajo.

Fuente: Elaboracién (2020)
Tabla 1

Nivel educativo de los encuestados

Primaria completa Basicos Diversificado Estudios
incompleto universitarios
2 1 16 1

De acuerdo con la informacion recabada en cuanto a la educacion se puede observar que en su mayoria
el personal solo tiene diversificado, es fundamental que la empresa motive a sus colaboradores para que
sigan estudiando, es necesario que los colaboradores sientan el apoyo por sus jefes directos y de Recursos

Humanos en cuanto a la busqueda de la superacién personal.

Fuente: Elaboracién (2020)
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Tabla 2
Antigiiedad de laborar en el restaurante

Menos de 6 De 6 meses De1a2 De2a4 De4 a6 De6a9

meses a1 ano anos anos anos anos

0 1 3 3 7 6

Como se observa en la informacion obtenida, se puede determinar que de los 20 encuestados existen
todavia colaboradores que estan desde la apertura del restaurante IP, estos colaboradores son
fundamentales debido a que recibieron la induccion inicial impartida por entrenadores extranjeros y tienen

la experiencia adecuada del restaurante.
Fuente: Elaboracion (2020)
Tabla 3

Identidad de los colaboradores con el restaurante IP

Factor Descripcion del enunciado Porcentaje
obtenido
en la
evaluacion
1.Conozco la misién del restaurante y trabajo por ella 70%
2. La vision del restaurante es clara y precisa 57.50%
3. Conozco los objetivos de la empresa y trabajo por su 80.00%
cumplimiento
4. Conozco la historia del restaurante y sus logros mas 55%
importantes.
e 5. Los valores del restaurante son respetados y guian nuestra 53.75%
2 vida laboral.
5 6. Recursos Humanos realiza Campanas de valores 27.50%
)
7. Se realizan capacitaciones constantemente que refuercen 31.25%
los valores del Restaurante IP
8. En el restaurante existen valores organizacionales 66.25%
aceptados y compartidos por la practica total de los
colaboradores.
9. Me siento identificado (a) plenamente con el restaurante. 58.75%

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede determinar que el 80% de los colaboradores conocen
los objetivos de la empresa y trabajan por su cumplimiento, el 70% de los colaboradores afirmo conocer la

misién del restaurante e indican que trabajan por ella, sin embargo, en los demas enunciados se evidencia
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que la identidad de los colaboradores con la empresa es débil debido a que desconocen los demas

aspectos.
Fuente: Elaboracion (2020)

Mairén (2011) en los resultados obtenidos en su tesis “Propuesta metodoldgica para el
estudio e intervencion de la cultura organizacional” dividié por dimensiones y factores los
resultados globales del analisis organizacional y comportamental, ella agrupo los factores
de identidad anteriormente mencionados en la variable que denomino zona de fortaleza
e indico, que se encontraban en color verde debido a que sus resultados se encontraban
en el rango de 3.25 a 3.74 puntos y estas eran. Mision/ vision, compromiso, valores,

orientacion al cliente, trabajo en equipo e informacion.

Considerando lo anterior y comparando con los resultados obtenidos se puede determinar
gue en el restaurante IP los enunciados que corresponde a la identidad que tienen los
colaboradores con el restaurante no son una fortaleza, debido a que tiene resultados por
debajo del 50%.
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Tabla 4

Calidad en cuanto al alcance de objetivos, metas y uso de tecnologia para el

alcance de los mismos.

Factor Descripcion del enunciado Porcentaje
obtenido
enla
evaluacion
10. Los objetivos que nos planteamos siempre son 48.75%
alcanzados.
11. Las metas que nos proponemos siempre son alcanzables. 56.25%
12. El personal que labora en la empresa reconoce que el 56.25%

restaurante tiene resultados superiores con respecto a otros

restaurantes de la ciudad.

13. El personal de nuevo ingreso realizan las funciones con la 28.75%
preparacion suficiente y aceptacion para poder conseguir un

nivel de excelencia.

14. La tecnologia utilizada en el restaurante esta dirigida al 61.25%
logro de los objetivos.

15. La mejora de la calidad en el restaurante esta relacionado 50%
con la tecnologia utilizada.

16. La preparacion de los gerentes del restaurante es 68.75%
competente para llevar a cabo sus actividades en forma
Optima.

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede determinar que el 48.75% de los colaboradores afirma

Calidad

que los objetivos y las metas que establece el departamento de mercadeo son alcanzados, el 56.25%
afirma que las metas que se proponen siempre son alcanzables y un 28.75% de los colaboradores indica
que el personal de nuevo ingreso realiza las funciones con la preparacion suficiente y aceptaciéon para

poder conseguir un nivel de excelencia.
Fuente: Elaboracion (2020)

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la tabla se puede determinar que los
colaboradores consideran que el personal de nuevo ingreso no tiene la preparacion

suficiente para poder realizar sus funciones.

El restaurante actualmente cuenta con un sistema que se llama Micross para el ingreso
de las ordenes y para realizar los procedimientos de corte y cuadre de cajas, sin embargo,
los colaboradores consideran que no es suficiente esa tecnologia para alcanzar los

objetivos establecidos mensualmente.



35

Tabla 5

Comunicacién en el restaurante IP

Factor Descripcion del enunciado Porcentaje
obtenido
en la
evaluacion
17. Los programas de calidad de la empresa funcionan 58.75%
adecuadamente.
18. La existencia de canales de comunicacion agiles y 52.50%
c eficientes garantizan el éxito de nuestro trabajo.
-8 19. En la empresa valoramos los esfuerzos de los gerentes 58.75%
_g por crear y mantener un buen sistema de comunicacién en el
S personal.
£ 20. Las reuniones de trabajo son anunciadas con anticipacion, 45%
8 de tal manera que sabemos, oportunamente los temas a
tratar.
21. En la empresa acostumbramos a decirnos las cosas de 62.50%
forma clara y directa.
22. La empresa se preocupa porque yo esté actualizado. 30.00%

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede determinar que es fundamental mejorar los canales de
comunicacion y la forma en la que esta se lleva a cabo este proceso, como se puede observar en el reactivo
21 un 62.50% de los colaboradores indica que las cosas se dicen de forma clara y directa, un 45% de los

colaboradores indica que las reuniones de trabajo son anunciadas con anticipacion.

Fuente: Elaboracion (2020)

Es fundamental que los colaboradores tengan conocimiento de los temas de las
reuniones para que se puedan preparar y preparen sus dudas o lleven plasmados los
temas importantes que desean dar a conocer, de igual forma los canales de comunicacion

deben de ser eficientes para garantizar el alcance de objetivos.

Mairén (2011) sostiene que la comunicacion se encuentra en la zona de precaucion

debido a que esta en color amarillo y se encuentra en un rango de 3.00 a 3.24
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Tabla 6

Contribucion personal de los colaboradores del restaurante IP

Factor Descripcion del enunciado Porcentaje
obtenido
enla
evaluacion
23. Todos los departamentos de la empresa trabajamos como 55%
c un solo equipo.
38 = 24. Mis conocimientos y habilidades son suficientes para 46.25%
25 realizar mi trabajo.
= 25. Me siento aceptado en el trabajo. 88.75%
5 3 26. Mi trabajo bien hecho hace la diferencia. 80%
© 27. Me siento pieza clave en el restaurante. 61.25%
28. El trabajo que hago es muy valioso para el restaurante. 78.75%

De acuerdo con la informacion recabada los colaboradores en un 46.25% consideran que sus
conocimientos y habilidades son suficientes para realizar su trabajo, lo que demuestra que hay falta de
induccion y capacitacion por parte de Recursos Humanos y de los jefes directos, al no contar con los
suficientes conocimientos para poder llevar a cabo su trabajo podran estar cometiendo errores en el servicio

al cliente.

Fuente: Elaboracion (2020)

Un 55% de los colaboradores indican que todos los departamentos de la empresa
trabajan como un solo equipo, lo que demuestra que una parte de los colaboradores
consideran que el trabajo en equipo en conjunto no se lleva a cabo de la mejor forma para

alcanzar los objetivos.

Los colaboradores consideran en un 80% que su trabajo bien hecho hace la diferencia y

un 78.75% consideran que su trabajo es valioso para el restaurante.

Con la informacion anterior se puede determinar que los colaboradores conocen la
importancia del trabajo que realizan y el impacto de este, sin embargo, no cuentan con el

conocimiento adecuado para poder llevarlo a cabo.
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Tabla 7

Reconocimientos e incentivos en el restaurante IP

Factor Descripcion del enunciado Porcentaje
obtenido
enla
evaluacion
@ 29. Siento que mi trabajo es reconocido. 30.00%
= 30. Mis compainieros y subordinados generalmente aprecian la 30.00%
5 forma en que realizo mi trabajo.
E 31. El restaurante reconoce el significado de la contribucién que 36.25%
§ hago.
= 32. Los incentivos econdmicos que nos proporciona el restaurante 17.50%
= son adecuados.
'g 33. Me siento realizado al trabajar en esta empresa. 52.50%
S
é 34. Mi desarrollo profesional es acorde con los planes a mediano y 45%

largo plazo de la empresa.
La tabla anterior muestra que el 17.50% de los colaboradores considera que los incentivos econémicos que

proporciona el restaurante son adecuados y un 52.50% considera que se sienten realizados de trabajar en

la empresa.
Fuente: Elaboracion (2020)

El resultado obtenido demuestra que los colaboradores se sienten insatisfechos con los

reconocimientos e incentivos proporcionados por el restaurante.

Por su parte Mairén (2011) coloca los incentivos como parte de las compensaciones y en
su grafico las ubica en la zona de alerta, debido a que se encuentran por debajo del

minimo esperado y por lo tanto constituyen oportunidades de mejora.
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Tabla 8

Capacidades directivas de los jefes directos y de recursos humanos

Factor Descripcion del enunciado Porcentaje
obtenido
en la
evaluacion
35.Para mi, el jefe inmediato es un simbolo de éxito y 60%
n eficiencia.
S 36. El jefe inmediato fomenta la utilizacion de la inteligencia 71.25%
© para superar los obstaculos.
2 37. El jefe inmediato me proporciona nuevas formas para 55%
g enfocar los problemas que antes me resultaban
=z desconcertantes.
©
% 38. El jefe inmediato se preocupa por nuestra formacion para 60%
§ ser mejores.
o 39. El jefe inmediato cuenta con mi respeto. 67.50%
40. Recursos Humanos realiza capacitaciones. 28.75%

El 28.75% de los colaboradores encuestados indico que recursos humanos realiza capacitaciones, el 55%
de los colaboradores indica que el jefe inmediato les proporciona nuevas formas para enfocar los problemas
antes de que resulten desconcertantes y un 71.25% indica que el jefe inmediato fomenta la utilizacién de

la inteligencia para superar los obstaculos.

Fuente: Elaboracion (2020)

De acuerdo con la informacién anterior se puede inferir que los jefes directos y Recursos
Humanos no esta haciendo uso adecuado de los manuales que proporciona franquicia
debido a que en estos se detalla especificamente la forma en la que se deben de resolver
los conflictos y se mencionan cuales son los conocimientos que deberan de tener los

colaboradores para poder desempefiar sus labores.
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m Se saben la filosofia empresarial

m Desconocen la filosofia empresarial

Figura 3 Grafica del conocimiento de la filosofia empresarial. De acuerdo con los resultados obtenidos de
las encuestas realizadas a los 20 colaboradores incluyendo a gerentes y subgerentes se determiné que el
90% de los colaboradores desconocen la filosofia empresarial o no se la saben completa y un 10% si se la

sabe y corresponde al gerente de restaurante y gerente de operaciones.

Fuente: Elaboracion (2020)

Garcia (2014) en su tesis “Importancia de la induccion para el desempefio del personal
de la mediana industria” obtuvo que al solicitarles a los colaboradores que definieran su
mision un 50% que representan 18 de los 36 encuestados lo hicieron y el otro 50% no

respondid y solo en algunos la misma se encuentra escrita.

Por lo anterior, se puede inferir que en muchas ocasiones los colaboradores saben que
la empresa tiene una filosofia empresarial sin embargo desconocen o no se recuerdan

de la misma.
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mSi = No

Figura 4 Gréafica de recepcién de induccion al momento de ingreso: el 60% de los colaboradores indico que

no recibié induccion al momento de ingresar al restaurante y el 40% restante indico que si recibié induccion.

Fuente: Elaboracion (2020)

Considerando lo anterior se puede inferir que el personal que ha recibido induccion es el

personal antiguo.

Chinchilla (2010) en su tesis “Programa de induccion para colaboradores de nuevo
ingreso, empresa distribuidora de alimentos S.A” indica que el 79% de los colaboradores
encuestados respondio que si recibid induccion al momento de ingreso a la empresa y el
21% restante indic6 que no recibié induccion. Es por ello que afirma que los
colaboradores que respondieron haber recibido induccién a la empresa es debido a que
recibieron la misma que reciben la misma que recibe el personal de Alimentos Exclusivos

que labora en restaurantes.

Por lo cual demuestra la necesidad de contar con un programa formal de induccién para

estandarizar el proceso de socializacion en la empresa Distribuidora de Alimentos S.A
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mSi = No = Norespondieron

Figura 5 Grafica existencia de objetivos por area de trabajo: De acuerdo a la informacién anterior se
establecié que 70% de los empleados confirman que existen objetivos establecidos por area de trabajo,
siendo los sub grupos; Meseros, Cocineros, Servicios, Apoyo de Limpieza y Anfitrionas, un 20% de los

colaboradores desconocen los objetivos por area.

Fuente: Elaboracion (2020)

4.1.1. Resultados obtenidos de las entrevistas

1. Analisis de la entrevista dirigida al Gerente de Recursos Humanos

El restaurante IP, cuenta con una gerente de Recursos Humanos, quien es psicéloga de
profesion, tiene un promedio de afio y medio de estar laborando para la empresa, es la
encargada de planificar, proyectar la demanda y oferta de recurso humano que necesita
para garantizar la rentabilidad del restaurante. Adicional también debe disefiar manuales
y programas de induccion y capacitacion, para crear y reforzar la filosofia empresarial de

la organizacion.
A continuacion, se detallan los aspectos mas importantes de la entrevista.

a) La gerente de Recursos humanos desconoce cual es la mision, vision y valores
del restaurante.

b) Actualmente no se cuenta con un plan de induccion.
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c) Los manuales de normas y procedimientos se encuentran en desarrollo.

d) Los valores se reiteran en el restaurante de forma trimestral.

e) Los medios de comunicacién se encuentran correctamente definidos.

f) Actualmente no se realizan evaluaciones del desempefio.

g) En el restaurante no se cuenta con un plan de carrera.

h) No cuentan con un equipo de trabajo que vele por reforzar y fomentar la cultura
organizacional.

i) Considera que los directivos si dan el ejemplo de la practica de los valores.

Actualmente la gerente se encuentra realizando actualizaciones a los manuales y
contempla fomentar la filosofia empresarial y colocar dicha informacion en lugares
visibles por todos los colaboradores, la comunicacion es directa, por lo que los

colaboradores pueden acercarse para compartir ideas e inconformidades.

En cuanto a la motivacion indica que los colaboradores reciben premiaciones mensuales
con respecto al porcentaje de ventas alcanzado y este tipo de premios son certificados
de regalo en salones de belleza, adicional cuando los colaboradores cumplen afios les
regalan un cupon del 50% de descuento en el consumo en el restaurante para que

puedan compartir con su familia y les regalan un platillo.
2. Analisis de la entrevista dirigida al Gerente de Operaciones

El restaurante IP, cuenta con un gerente de operaciones que se encarga de manejar las
operaciones diarias y su proposito es hacer mas productivo al restaurante, promoviendo

los métodos para su alcance.

Es un profesional con grado académico en maestria, con un rango de antigiedad en la

organizacién de 4 aios.
A continuacion, se detallan los aspectos mas importantes de la entrevista.

a) Detall6 que la organizacion tiene definida su filosofia, se consulto si los conoce y
respondié oportunamente, confirmé que se encuentran en lugares visibles para los
colaboradores, se le solicitd que mencionara los valores de la organizacion, sin
embargo, no los proporcioné debido que los mismos aun se encuentran en

redisefo y desconoce los nuevos.
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b) EIl restaurante IP cuenta con planes de induccion, esta se realiza posterior a la
confirmacién de la contratacion, tomando como base un dia completo para que el
nuevo personal conozca la filosofia de la empresa y empiece a familiarizarse,
luego de ello pasa a una capacitacion directa del puesto, con una duracion de 15
dias de entrenamiento.

c) Es oportuno mencionar que cuentan con normas y procedimientos para los
distintos puestos de la organizacion e indica que se mantienen disponibles y al
alcance del personal para la ejecucion de sus tareas.

d) Inform6 que se toman en cuenta a los colaboradores en tomas de decisiones,
realizan reuniones semanales a nivel de Gerencias para tratar temas relacionados
a las necesidades del personal. Detallé que la empresa tiene distintos medios de
comunicacion que entre ellos estan: las reuniones semanales entre Gerencias,
boletines informativos, tablero de comunicaciéon que se encuentra al alcance de
los colaboradores y grupos de whatsapp para una comunicacién instantanea.

e) Con relacion al tema de inclusion laboral en la organizacion, informa que no tienen
ningun tipo de discriminacion. Adicional buscan la motivacion del personal, debido
a que, si éstos cumplen con objetivos y metas, son reconocidos por medio de vales
canjeables en comida, vales para salones de belleza, celebraciones a las madres,
a los padres, cuentan con la eleccion del empleado del mes.

f) Y por ultimo se traté el tema de la evaluacion del desempefio, e informé que no
cuentan con uno, sin embargo, se encuentran evaluando la implementacion de

esta.

4.1.2. Diagnodstico de las encuestas y entrevistas

De acuerdo con los resultados obtenidos de los seis factores evaluados se puede
determinar que el restaurante IP tiene una cultura organizacional débil debido a que el
porcentaje total del diagnostico es del 53.91% el cudl no supera ni el 75% aceptable (Ver
anexo 9). El restaurante IP no ha alineado su cultura organizacional a la cultura general

gue desea implementar la casa matriz.
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De acuerdo a lo observado en las guias, manuales y videos de franquicia la cultura
dominante en los restaurantes IP a nivel internacional es de tipo clan debido a que se
basa en la lealtad, el trabajo en equipo y las tradiciones sin embargo, en el restaurante
IP de Guatemala se observa que tiene una cultura de mercado, debido a que esta
enfocado en el logro de metas mensurables y exigentes, sobre todo financiera y basadas

en el mercado (crecimiento de ventas, la rentabilidad y la participacién en el mercado).

De acuerdo a la informacién proporcionada por la gerente de recursos humanos y por el
gerente de operaciones se puede observar que ambos difieren en sus respuestas y al
comparar con los resultados generales de las encuestas dirigidas a los colaboradores se

puede observar que hay falencias en dichas afirmaciones.

4.2. Analisis del diagnéstico del proceso actual de induccién

El diagnédstico del proceso actual de induccion se llevé a cabo por medio de la

observacion, a continuaciéon, se mencionan los aspectos importantes.

1. De acuerdo con lo observado durante el proceso actual de induccion se determind
que el gerente y supervisores al momento de tener personal de nuevo ingreso dan
a conocer las areas de trabajo del restaurante como lo son: bafio de empleados y
clientes, cocina, comedor de empleado, area de los anfitriones y dan a conocer la
numeracion de las mesas al personal que es de servicio y explican la funcion de
las dos cocinas que hay en el restaurante.
Los gerentes no hacen entrega de las guias por puesto que otorga franquicia.
Se determind que los gerentes y supervisores hacen entrega de fotocopias del
menu 0 menus que estan en mal estado para que los colaboradores puedan
aprender los platillos, sin embargo, solo lo hacen con los cocineros y meseros, por
lo cual los demas colaboradores como lo son combos (apoyo de limpieza), hostess
(anfitrionas) no adquieren conocimiento de los platillos de forma oportuna.

4. El capacitador no brinda la informacién correspondiente a la filosofia empresarial
como lo son la mision, visién, valores de franquicia y corporativos y las politicas

del restaurante.
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Los colaboradores de nuevo ingreso no reciben informacion correspondiente a la
cultura organizacional del restaurante, como lo son: Historia y slogans o frases
representativas del restaurante.

Los colaboradores reciben informacion de forma verbal respecto a las normas de
higiene del restaurante como lo son: el lavado de manos, recoleccién de basura,
manipulacion del dinero durante el cobro de cuentas, explicaciéon de actividades
diarias de limpieza y la manipulacién correcta de los desperdicios de cocina y de
merma.

Se determiné que los colaboradores reciben informaciéon de forma verbal del
manejo de quimicos por parte de los supervisores y la demostracion y explicacion
la dan a conocer los companeros de area.

Los gerentes y subgerentes del area de cocina dan a conocer los procedimientos
adecuados para manipular alimentos y se apoyan en colaboradores expertos en
el area para que hagan la demostracion, sin embargo, en el area de servicio no
dan a conocer los procedimientos para manipular alimentos, los colaboradores
solo se apoyan de companeros de area antiguos.

Los gerentes y supervisores si presentan a los colaboradores de nuevo ingreso
con el resto del equipo de trabajo, esta actividad la llevan a cabo en la reunién

previa antes de iniciar el turno.

10.Segun lo observado se pudo determinar que los capacitadores no estan haciendo

11.

uso de los videos que proporciona franquicia de los diferentes puestos de trabajo,
al momento de llevar a cabo la induccién del personal.

Los capacitadores del area de servicio no dan a conocer los estandares de
franquicia, por el contrario los capacitadores del area de cocina si dan a conocer
los estandares de franquicia, debido a que ellos deben de cumplir con el SOP
(sistema, operativo de produccién) que establece franquicia en cuanto a
presentacion, montaje y calidad de los platillos, por lo cual el gerente del area
indica de forma verbal cual es el SOP vy le explica la funcién adecuada del mismo
y sugiere al colaborador que se apoye en el SOP cuando tenga dudas, la

demostracion como tal de los estandares la realizan los colaboradores antiguos.
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De acuerdo con Garcia (2014) en su tesis “Importancia de la induccion para el desempefio
del personal de la mediana industria” afirma que en la evaluacién realizada la mayoria
de los colaboradores indicé que su empresa si cuenta con un programa de induccién, por
tal motivo desarrollo otra pregunta en la cual indago si el proceso de induccién incluia
elementos basicos como brindar informacion general de la empresa y de las funciones,
atribuciones y responsabilidades y obtuvo que el 31% de los colaboradores afirman que
si realizan un proceso que incluyen los elementos basicos, teniéndose un 41% restante
que indica que no los incluyen ya que afirman que solo reciben informacion sobre el

manejo de materiales y equipo y el 28% restante no respondio.

4.3. Proceso de elaboracién del manual y el programa de induccion.

Para alcanzar el objetivo se hizo uso de fichas de estudio, guias, manuales del

restaurante IP y bibliografia

Con la informacion recabada se hizo la compilacion para elaborar el manual de induccién
y el programa de induccién general y especifico propuesto para que cumplan con los

estandares franquicia. (Ver anexo 4, 5y 6)

4.4. Propuesta del programa de induccion

La propuesta del programa de induccién se basa en los estandares franquicia y se apega
a los requerimientos de la misma, con el fin de mejorar los procesos, fortalecer la cultura

organizacional y mejorar el servicio que ofrecen en el restaurante IP. (Ver anexo 5y 6)

De acuerdo con Amézquita (2012) en su tesis “El proceso de induccion de personal y su
incidencia en el estrés socio laboral en las agencias del Banco G&T Continental de la
Ciudad de Quetzaltenango” recomienda que para llevar a cabo el proceso de induccién
es importante que se cumplan de forma clara con todos los puntos establecidos, utilizando
todas las herramientas didacticas que se tengan a la mano, como por ejemplo videos de
la historia de la institucién, algunos mensajes de los altos funcionarios dandole la
bienvenida a los colaboradores, con el objetivo de que la induccion sea mas dinamica e
interactiva y que los colaboradores se sientan identificados desde el principio con los
objetivos del banco, esto ayudara a que la induccidn no sea aburrida y que se logre captar

la atencion de los nuevos colaboradores.
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El programa de induccién del restaurante IP esta disefiado para que los colaboradores
reciban informacién por medio de videos, guias de puestos, exposiciones de expertos y

la mayoria de los modulos conlleva la parte practica.

Chinchilla (2020) afirma que la alta gerencia de la empresa Distribuidora de Alimentos,
S.A debera de implementar el programa de induccién propuesto con el fin de estandarizar
el proceso y trasladar la misma informacion a todos los colaboradores lo cual permitira

una mejor adaptacion del nuevo colaborador al entorno laboral.

El programa de induccion propuesto para el restaurante IP esta disefiado de tal manera
que los Gerentes, supervisores o incluso entrenadores certificados podran seguir paso a
paso las actividades programadas, cuentan con un manual de induccién para que tengan
un apoyo extra y todas las actividades estan con el tiempo en el cual se deberan de
desarrollarse y tienen especificado los videos que deberan de ver con su respectivo

codigo.
De acuerdo con Mondy (2010)

La induccion es un esfuerzo inicial de capacitacion y desarrollo dirigido a los nuevos
empleados para informarles acerca de la compafdia, el puesto de trabajo y el grupo
de trabajo. De hecho, los nuevos colaboradores por lo regular deciden si desean
quedarse o0 no en una compania dentro de sus seis primeros meses de empleo.
(p.210)

Garcia (2014) en la formulacién de la propuesta de su tesis establece que es fundamental
contar con recurso humano que se sienta identificado con el que hacer de la empresa y
por tal motivo se hace necesario brindar a las medianas empresas industriales, un
ejemplo sobre los pasos a seguir para la implementacion de un plan de induccién del
personal y conocer asi, hacia donde va la empresa, lo cual permite la incorporacion mas
rapida y productiva de los mismos a su puesto de trabajo en su propuesta agrega los

recursos humanos, materiales, financieros y las evaluaciones.

Por tal motivo, el programa de induccién esta disefado para que el colaborador se

interese en el restaurante IP.
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4.5. Propuesta de evaluacion de los conocimientos tedéricos de la cultura
organizacional del restaurante IP adquiridos por los colaboradores de nuevo

ingreso durante el proceso de induccion.

Para alcanzar el objetivo anteriormente mencionado se elaboré una evaluacion escrita en
la cual se definen los componentes de la cultura organizacional, los colaboradores
deberan de responderla de forma puntual adicional se encuentra una guia de observacién
con la cual se pretende evidenciar el conocimiento adquirido por el colaborador durante

este proceso. (ver anexo 8)

Garcia (2014) en su tesis establece que se hace necesario definir el tiempo y proceso de
evaluacion del Plan de induccion, asi como también quién sera la persona responsable
para dicha evaluacion. Por el tipo de empresas que se evaluaran se recomienda el
meétodo de evaluacion denominado-técnica de escala grafica de calificacion ya que no
solo es facil de desarrollo, sino que también enumera varias caracteristicas y una
valoracién en cada una y permite evaluar al personal, de acuerdo a la calificacién que

describa mejor su nivel de desempeno, para cada caracteristica.

La evaluacion disefiada para el restaurante IP es basica y se adapta a los requerimientos

de franquicia.

4.6. Propuesta del programa de induccion que permita reforzar la cultura

organizacional del restaurante IP.

Con el programa de induccion propuesto se pretende fortalecer la cultura organizacional
el restaurante IP y se pretende que con la implementacion del mismo el restaurante se

adapte a la cultura general establecida por franquicia (ver anexo 5).

De acuerdo con la teoria la induccidn es un medio fundamental por el cual se da a conocer
la cultura organizacional de las empresas y es por ello que es necesario que este proceso

no se omita.

De acuerdo con Chiavenato (2009) “La orientacion de las personas es el primer paso para
su adecuada colocacion en los puestos de la organizacion e incluye la culturizacion, es

decir, el acoplamiento a la cultura organizacional” (p.197)
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Por su parte Mairén (2011)

En su tesis afirma que la transmision de la cultura de los trabajadores veteranos a
los nuevos, la socializacion de los empleados depende del grado en que sus valores
se hacen corresponder con los de la organizacién en el proceso de seleccion, como

de los métodos de socializaciéon preferidos por la administracion.

La cultura se transmite a los empleados de varias formas como lo son; anécdotas o

historias, ritos, simbolos y el lenguaje. (p.17)

Es por tal motivo que el programa de induccion parte de la historia del restaurante IP, los
valores, los slogans, la forma de trabajo, el vestuario etcétera, para que los colaboradores

adopten la cultura del restaurante desde el momento de la induccion.
De acuerdo con Dessler & Varela (2011).

Una induccién exitosa deberia de lograr cuatro propésitos. El trabajador nuevo debe
sentirse bienvenido. Tiene que entender a la organizacion en sentido amplio (su
pasado, presente, cultura y vision del futuro), asi como hechos clave tales como
politicas y procedimientos. Es necesario que el colaborador tenga claro lo que fa

firma espera de él en cuanto a su desempefio laboral y a su conducta. (p.184)

De acuerdo con lo mencionado por Dessler & Varela se puede determinar que el
programa de induccién propuesto contempla los aspectos anteriormente mencionados
por lo cual se espera que sea de beneficio para el restaurante IP y que logre fortalecer la

cultura organizacional del restaurante con su correcta ejecucion.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos se determind que es necesario que el
Restaurante IP cuente con un programa de induccién general basado en los
estandares franquicia el cual permita reforzar la cultura organizacional del mismo.
De acuerdo con los resultados obtenidos en el diagnéstico de la cultura
organizacional se determiné que el restaurante IP tiene una cultura organizacional
débil y es por ello que los colaboradores no tienen sentido de pertenencia con la
empresa.

El restaurante IP no lleva a cabo el proceso de induccién y eso incide en que los
colaboradores, desconozcan los aspectos culturales del restaurante como lo son:
la misidn, vision, valores, slogans, tradiciones, politicas y por ende no laboren de
acuerdo a los lineamientos establecidos por franquicia.

De acuerdo con las evaluaciones realizadas la Gerencia no es muy bien vista por
los colaboradores debido a que los reactivos correspondientes a dicha area son
los mas bajos, dando a conocer las carencias que tienen en las actividades que se
deben de llevar a cabo por esta gerencia, como lo son las inducciones,
capacitaciones, campafas de valores, evaluaciones del desempefio etcétera.

De acuerdo con los resultados obtenidos, la falta de una induccion adecuada
repercute en el bajo desempenfo que tienen los colaboradores de servicio al cliente,
puesto que a ellos solo les dan la informacién de forma general y verbal, por lo que
desconocen los estandares y técnicas de resolucién de conflictos establecido por
franquicia.

Se determind que la mejor forma de llevar a cabo el proceso de induccién es a
través de un programa que contemple los estandares de franquicia y esté
orientado a fortalecer la cultura organizacional por medio de la sociabilizacién de

sus componentes.
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RECOMENDACIONES

La gerencia de recursos humanos debe apoyarse en el manual y el programa de
induccién propuesto, con el fin de brindar una induccién formal a los colaboradores
de nuevo ingreso para que se integren de forma adecuada a su puesto de trabajo,
adquieran los conocimientos de franquicia y adopten la cultura organizacional del
mismo.

Llevar a cabo la implementacion del programa de induccién propuesto, para que
mejore la cultura organizacional y se fortalezca el servicio al cliente del restaurante
IP

El departamento de Recursos Humanos, debe promover programas de
recapacitacion a los colaboradores activos, con el fin de que adquieran los
conocimientos adecuados de los estandares franquicia y de los componentes que
forman parte de la Cultura Organizacional tales como: (Historia, Propdsito, Vision,
Promesa, Receta, Valores e Imperativos),

Es necesario que el departamento de Recursos Humanos, tenga participacion
activa en las inducciones, debe de crear planes de capacitacion y capacitar a sus
gerentes para que estos puedan dar las inducciones al puesto especifico de
acuerdo a como lo establece franquicia.

Es fundamental que la gerencia transmita la cultura a través del ejemplo, es por
ello que Recursos Humanos se debera enfocar en sus gerentes, porque ellos son
quienes transmitiran, fomentaran y reforzaran los valores, por medio de sus
acciones y al llevar a cabo el proceso de induccion.

Se recomienda a los estudiantes de toda carrera universitaria relacionada con la
gestién del talento humano, seguir con investigaciones enfocadas en promover los
programas de inducciéon que permitan fortalecer la cultura organizacional y los
diagnosticos de la misma.

Se recomienda a investigadores posteriores, profundizar en la importancia del
proceso de induccion para fortalecer la cultura organizacional, de los restaurantes
especialmente en las franquicias para que estén alineados a la cultura

organizacional internacional.
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ANEXOS

Proceso de diagnéstico y propuesta
del programa a implementar



Proceso de elaboracion del Programa de induccién general basado en los estandares franquicia.

Fases

ANEXO |

Instrumento

Objetivos
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Alcance

I. Diagnéstico de la cultura
organizacional

Guia de entrevista estructurada

Cuestionario para medir la cultura
organizacional

P

Medir la cultura organizacional en el Restaurante

Il. Evaluacion del proceso actual
de induccién

Guia de observacion
Evaluacioén escrita

Evaluar el proceso actual de induccién para detectar areas

de mejora.

lll. Elaboracién del programa de
induccién

Fichas de estudio, guias y
manuales del restaurante y
bibliografia

estandares franquicia.

Elaborar el programa de induccién de acuerdo a los

IV. Propuesta del programa de
induccién

Modulos de la induccion

Elaborar el manual de induccion de acuerdo a los estandares
franquicia, con el fin de fortalecer la cultura organizacional.

V. Propuesta para evaluar el
programa de
induccion

Evaluacion escrita

general

Evaluar los conocimientos tedricos de los componentes de
la cultura organizacional del restaurante IP adquiridos por
los colaboradores de nuevo ingreso durante la induccion

sajueine}soy
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ANEXO Il
Fase | Diagnéstico de la cultura organizacional y el proceso actual de induccién

Para llevar a cabo el diagnéstico de la cultura organizacional del restaurante IP, se utilizd
una encuesta y una entrevista.

1. Cuestionario para medir la cultura organizacional

ENCUESTA DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Objetivo: Determinar el esfuerzo realizado por el area de recursos humanos para el fortalecimiento de la cultura
organizacional.

Empresa: Restaurante IP Puesto que ocupa: Encuesta No:

Instrucciones: Para cada uno de los items, por favor marcar con una X la casilla que corresponda.

EDAD
Menor de 20 20 a 29 30 a 39 40 a 49 50 a 59 60 o mas
GENERO
Femenino Masculino
EDUCACION
Primaria Incompleta Primaria | Basicos | Basicos | e Técnico Estudios Otros
Completa |Incompleto| Completo Universitarios
ANTIGUEDAD
De 6
Menos de 6 meses meses a 1 Dej a2 De~2a4 DeffaG De 6 a 9 anos
- afios afos afos
afno
Parte i

Instrucciones: Para cada uno de los items, por favor marcar con una X la casilla que corresponda,

1.Conozco la misién del restaurante y trabajo por ella

2. La vision del restaurante es clara y precisa

3. Conozco los objetivos de la empresa y trabajo por
su cumplimiento

4. Conozco la historia del restaurante y sus logros
mas importantes.

5. Los valores del restaurante son respetados y guian
nuestra vida laboral.

6. Recursos Humanos realiza Campaiias de valores

7. Se realizan capacitaciones constantemente que
refuercen los valores del Restaurante IP
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8. En el restaurante existen valores organizacionales
aceptados y compartidos por la practica total de los
colaboradores.

9. Me siento identificado (a) plenamente con el
restaurante.

10. Los objetivos que nos planteamos siempre son
alcanzados.

11. Las metas que nos proponemos siempre son
alcanzables.

12. El personal que labora en la empresa reconoce
que el restaurante tiene resultados superiores con
respecto a otros restaurantes de la ciudad.

13. El personal de nuevo ingreso realizan las
funciones con la preparacion suficiente y aceptacion
para poder conseguir un nivel de excelencia.

14. La tecnologia utilizada en el restaurante esta
dirigida al logro de los objetivos.

15. La mejora de la calidad en el restaurante esta
relacionado con la tecnologia utilizada.

16. La preparacion de los gerentes del restaurante es
competente para llevar a cabo sus actividades en
forma o6ptima.

17. Los programas de calidad de la empresa
funcionan adecuadamente.

18. La existencia de canales de comunicacion agiles y
eficientes garantizan el éxito de nuestro trabajo.

19. En la empresa valoramos los esfuerzos de los
gerentes por crear y mantener un buen sistema de
comunicacion en el personal.

20. Las reuniones de trabajo son anunciadas con
anticipacion, de tal manera que sabemos,
oportunamente los temas a tratar.

21. En la empresa acostumbramos a decirnos las
cosas de forma clara y directa.

22. La empresa se preocupa porque yo esté
actualizado.

23. Todos los departamentos de la empresa
trabajamos como un solo equipo.

24. Mis conocimientos y habilidades son suficientes
para realizar mi trabajo.

25. Me siento aceptado en el trabajo.

26. Mi trabajo bien hecho hace la diferencia.

27. Me siento pieza clave en el restaurante.

28. El trabajo que hago es muy valioso para el
restauratne.

29. Siento que mi trabajo es reconocido.

30. Mis compafieros y subordinados generalmente
aprecian la forma en que realizo mi trabajo.

31. El restaurante reconoce el significado de la
contribuciéon que hago.

32. Los incentivos econémicos que nos proporciona el
restaurante son adecuados.

33. Me siento realizado al trabajar en esta empresa.
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34. Mi desarrollo profesional es acorde con los planes
a mediano y largo plazo de la empresa.

35.Para mi, el jefe inmediato es un simbolo de éxito y
eficiencia.

36. El jefe inmediato fomenta la utilizacién de la
inteligencia para superar los obstaculos.

37. El jefe inmediato me proporciona nuevas formas
para enfocar los problemas que antes me resultaban
desconcertantes.

38. El jefe inmediato se preocupa por nuestra
formacioén para ser mejores.

39. El jefe inmediato cuenta con mi respeto.

40. Recursos Humanos realiza capacitaciones.

ENCUESTA DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Indicaciones: A continuacidn se le presentan los siguientes enunciados se le solicita que responda de forma clara y legible.
1. ¢Cuadl es la filosofia empresarial (mision, vision y valores) del restaurante IP?

2. ¢Recibid induccion a la empresa cuando ingresé?

Si [ 1 No [ ]
[ 1

3. éExisten objetivos establecidos por cada area de trabajo?

Si | | No

El instrumento que se utilizé para llevar a cabo el diagnéstico de la cultura
organizacional considera seis componentes de la cultura organizacional como lo son:
Identidad, comunicacion, calidad, capacidades directivas, reconocimiento e incentivos
y la contribucion personal, dentro de los cuales estan los items correspondientes a las
caracteristicas de la cultura.

Para llevar a cabo la medicién se utilizé la escala de Likert discontinua que tiene los
siguientes valores en cada uno de sus enunciados.

e Siempre= 5 puntos

e Casi siempre = 4 puntos

e Algunas veces = 3 puntos

e Muy pocas veces = 2 puntos
e Nunca =1 punto

Fuente: Elaboracion propia, con base en los autores (Hernandez, Mendoza y Gonzalez, s.f, p.10).
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2. Guia de entrevista estructurada

La entrevista se diseii6 para el personal administrativo como lo son: Gerente de
Recursos Humanos y Gerente de operaciones.

ENCUESTA DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Objetivo: Determinar el esfuerzo realizado por el area de recursos humanos para el fortalecimiento de la cultura
organizacional.

Empresa: Restaurante IP Puesto que ocupa: Encuesta No:

Instrucciones: Para cada uno de los items, por favor marcar con una X la casilla que corresponda.

EDAD

Menor de 20 20 a 29 30 a 39 40 a 49 50 a 59 60 o0 mas
GENERO
Femenino Masculino
EDUCACION
Primaria Incompleta Primaria | Basicos | Basicos |, oo, Técnico Estudios Otros
Completa [Incompleto| Completo Universitarios
ANTIGUEDAD
De 6
Menos de 6 meses meses a 1 De~1 az De?a4 Deffa6 De 6 a 9 anos
~ afios afos afnos
afio
Parte Il

Instrucciones: A continuacion, se detallan dos secciones para identificar factores que fortalecen la cultura
organizacional.

A. Caracteristicas de la organizacion
Identificar la filosofia empresarial, reglamentos, politicas y normas que rigen la organizacion.

1.  ¢Se tiene definida la filosofia empresarial (Mision, visién, valores) del Restaurante IP?
Si | | No | |

Fuente: Elaboracion propia (2020)




2. Silarespuesta a la pregunta anterior es afirmativa, defina ;Cual es la filosofia empresarial (Mision, Vision y
Valores) del Restaurante IP?

Mision:

Visién:

Valores:

3.  Sila respuesta a la pregunta nimero uno es afirmativo, indique si la filosofia empresarial se encuentra en un
lugar visible para los colaboradores.

si — o [
4. i Cuentan con un plan de induccion para socializar a los nuevos colaboradores la cultura organizacional?
si [ ] No [ ]

5.  Sila respuesta a la pregunta anterior es afirmativa, la induccién ¢ Cuanto tiempo después de ser contratado,
es recibida por los nuevos colaboradores?

Seis -
Un mes Un afio
meses

6. ¢Disponen de un plan de capacitacion?

Si :l No l:l

Si su respuesta fue positiva indique ¢ Como es ejecutado?

¢, Cual es el tiempo estimado?

7. ¢ Cuentan con manuales de normas y procedimientos de los distintos procesos de la organizacion?
si [ ] N o [ ]

8.  ¢Estan disponibles para que los colaboradores los consulten cuando sea necesario?
si ] o [

¢ Por qué?

9. ¢ Con que frecuencia reiteran los valores organizacionales con los colaboradores?

Trimestral |:| Semestral |:| Anual |

10. Consideran la opinion de los colaboradores para la toma de decisiones en los temas relacionados para
mejorar la cultura organizacional

si — o [
¢, Cual es el medio utilizado para obtener esta informacion?

11. Respecto a la comunicacion, ;Los medios se encuentran correctamente definidos?
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Si | | No | |

12. Los directivos gerenciales, ¢tienen definidos los medios de comunicacion para compartir informacién con los
colaboradores?

si [ 1 No [ 1
13. ¢La empresa tiene algun programa de inclusion laboral?

si [ 1 No [ 1
14. ; Existen programas para evitar la discriminacion a los colaboradores?

si [ 1 No [ 1
15. ¢ En qué porcentaje considera que el ambiente de trabajo actual esta alineado a la cultura organizacional?
16. ¢ Establecen programas de motivacion laboral?

si [ 1 No [ 1
¢ En qué consisten?
17. ¢ Realizan evaluaciones de desempefio?

si [ 1 No [ 1

¢, Con que frecuencia?

18. ¢ Los colaboradores reciben retroalimentacion respecto a los resultados de la evaluacion de desempefio?
si [ 1 N [ ]
19. ¢En la organizacién se celebran logros, recompensas u otras actividades? ¢ A través de que medio se realiza?
20. ¢ Realizan reuniones que permitan compartir opiniones a través de los jefes a los colaboradores y viceversa?
si — T —
¢, Con que frecuencia y cual es el objetivo?

21. ;Los colaboradores disponen de medios flexibles para solicitar permisos de ausencias laborales cuando lo
necesiten?

si 1 No [ ]

¢ Por qué?

22. ; Considera que los colaboradores manejan un equilibrio entre trabajo y vida personal?
si [ 1 No

¢, Si su respuesta fue negativa indicar la causa?

23. ;Disponen de un plan de carrera para los colaboradores?

si [ 1 No [ 1
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¢ Coémo lo ejecutan?

24. ;Consideran en sus procesos el plan de sucesion?
si [ 1] No [ 1]

¢,Cémo lo ejecutan?

25. i Predomina la comunicacion formal entre los colaboradores?
si [ | No [ |

¢ Por qué?

26. ¢ Disponen de un equipo de trabajo que vele por reforzar y fomentar la cultura organizacional?
si [ ] No [ ]

¢ Cual es la funcion?

27. ¢ Qué esfuerzos realizan para fortalecer la cultura organizacional?

28. i El desempenfio de los colaboradores es compensado de forma equitativa?
si [ | No [ ]

¢ Qué métodos utilizan?

29. ;Qué caracteristica de la cultura organizacional sobresale y es el motor fundamental de la misma?

B. Percepcion de los colaborares respecto a la cultura organizacional.
Conocer la percepcion de los colabores respecto a la cultura organizacional.

1. ¢Considera que los colaboradores viven y fomentan los valores organizacionales?

s — o ]

¢ Por qué?

2. Las normas y conductas requeridas en la organizacion ¢ Son respetadas por los colaboradores?

si 1 No [ ]

¢ Por qué?

3.  ¢Realizan reuniones mensuales para compartir los resultados obtenidos e identificar oportunidades de
mejora?

Si L] No [ ]

¢ Por qué?
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4. Silarespuesta es positiva, ¢Las opiniones de los colaboradores son consideradas al momento de la toma
de decisiones?

si 1] No [ 1

¢ Por qué?

5. ¢Considera que los directivos dan el ejemplo de la practica de los valores?
si [ ] No [ ]

¢ Por qué?

6. Sipudiera cambiar o sugerir procesos que aporten positivamente al fomento de la cultura organizacional
¢ Que cambiaria?

¢ Considera la existen de subculturas en la organizacion?

Fuente: Elaboracion propia (2020)



ANEXO llI

Fase Il Evaluacion del proceso actual de induccion

Para poder llevar a cabo la elaboracion del programa de induccién fue necesario estudiar

el

Guia de observacion

Objetivo: Determinar el proceso actual de induccion.
Instrucciones: A continuacion se presenta una serie de enunciados marcar con una x en la casilla correspondiente.

proceso actual de induccion.

1. Observacion del proceso actual de induccién

. El capacitador di6 a conocer las instalaciones del restaurante.

. El capacitador brindé material de franquicia

. El capacitador brindé copia del menu

. El capacitador di6 a conocer la misién del restaurante

. El capacitador di6 a conocer la Vision del restaurante

. El capacitador di6 a conocer los valores del restaurante

N[O BW|IN| =

. El capacitador di6 a conocer las politicas del restaurante

. El capacitador di6 a conocer la Historia del restaurante

©

. El capacitador di6 a conocer los slogans del restaurantes o frases representativas.

10

. El capacitador hablé de las normas de higiene en el restaurante.

11

. El capacitador di6 a conocer sobre manejo de quimicos.

12

. El capacitador dio a conocer los procedimientos para manipulacién de alimentos

13

. El capacitador present6 a los colaboradores con los otros miembros del equipo

14

. El capacitador hizo uso de videos de la franquicia

15

. El capacitador di6 a conocer los estandares franquicia.

Fu

ente: Elaboracion propia (2020)
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2. Evaluacion escrita

Con la utilizacion de la evaluacion escrita se determinaron los conocimientos adquiridos
por los colaboradores durante el proceso de induccion actual.

Evaluacion Escrita

Instrucciones: A continuacion, se detalla una serie de preguntas, se le solicita que responda de forma clara.

1. ¢Se tiene definida la filosofia empresarial (Mision, vision, valores) de IP?

si [ ] No
2. Silarespuesta a la pregunta anterior es afirmativa, defina cual es la filosofia empresarial (Misién, Vision y
Valores) del Restaurante IP.

Mision:
Vision:
Valores:
3. Enqué afo se fundé el primer Restaurante IP
4 En qué afo se apertura el primer Restaurante IP en Guatemala
5. Mencione los Slogans del restaurante IP
6 ¢ Existen objetivos establecidos por cada area de trabajo?
si [ | No
7.  Silarespuesta anterior es positiva indique cuales son los objetivos de su area de trabajo.

7.Defina la terminologia L.A.S.T

8. ¢ Cuales son los 3 tipos de clientes frecuentes?
9. ¢ Cual es la regla de oro?

10. ¢Cual es la regla de platino?

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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INTRODUCCION

La importancia de la induccién a una empresa da como resultado que
el trabajo se realice de acuerdo a los estandares de la organizacion,
por lo que con base a la investigacién de los manuales de franquicia del
restaurante IP, se crea un manual que dirija los procesos de induccién
del restaurante, por medio de induccion especificas impartidas por los
jefes inmediato.

El proceso permitira que el colaborador conozca y se identifique con el
restaurante, adopte la cultura organizacional del mismo y desempefie
sus funciones de acuerdo a los estandares de franquicia requeridos.

Se puntualizan los procesos a seguir para la ejecucion de la induccién y
se define la informacion del restaurante, dentro de ella: Visiéon, mision,
valores, historia y politicas establecidas por franquicia.




Pag: 2 de 16

67

Fecha de revision:

\‘ Manual de induccion |juiio 2020
: %; restaurante IP

Fecha de

Objetivos del manual
Objetivo General

Brindar al restaurante IP, una herramienta que permita que los
encargados de llevar a cabo el proceso induccidén sigan los pasos y
lineamientos estableicidos por franquicia, con el fin de que el
colaborador se identifigue con la empresa y adopte la cultura
organizacional.

Objetivos Especificos

el ograr que el nuevo colaborador se identifique con la mision, visién y
valores del restaurante IP, para que realice sus funciones de acuerdo al
alcance de los mismos.

oOrientar al colaborador a desempefiar adecuadamente las funciones
que realizan en el restaurante.

eReconocer las caracteristicas, normas generales, estandares de
franquicia, prohibiciones y obligaciones.
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Politicas del Manual

e El proceso de induccion se debe de realizar a través del jefe inmediato
de cada puesto o lo podran impartir los colaboradores certificados.

eLa induccion debe de realizarse antes de que el colaborador inicie con
sus funciones en el restaurante y debera de completar los mddulos
establecidos en el programa.

eTodos los colaboradores de nuevo ingreso deben de participar en el
proceso de induccion.

e El proceso de induccién debe de seguir los lineamientos descritos en el
presente manual y los modulos descritos en el programa.

e La misidén, visidon y valores deben de estar visibles dentro de las
instalaciones del restaurante.
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Mensaje de Bienvenida

El restaurante IP, te da la bienvenida, a partir de este momento formaras
parte de la familia IP, estamos muy emocionado en que formes parte del
equipo es por ello que tu éxito en tu puesto de trabajo es muy importante
para nosotros como lo es para ustedes.

Nuestro equipo de trabajo estd comprometido con la excelencia del
producto, del servicio y de la limpieza... con cada cliente todo el tiempo,
entendemos que el primer dia de trabajo puede ser abrumador es por ello
que no debes dudar en abocarte a nosotros si tienes alguna duda o si
necesitas mas informacién, recuerda que estamos siempre enfocados en

apoyarte.

Como parte de su bienvenida recorreran las instalaciones, conoceran la
filosofia del restaurante y se explicaran las funciones que realizaran en sus

puestos de trabajo.

Recibe un cordial saludo y bienvenida de todo el equipo.

Atentamente.

Gerencia de Restaurante IP
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Historia

El primer restaurante IP se fundd el 7 de julio de 1958 en el area metropolitana de los
Angeles, en Toluca Lake, California sus fundadores son Aly y Jerremy Lap. El publico
americano rapidamente adoptd el concepto de un restaurante basado en uno de los platillos
favoritos de América: los pancakes. en periodo de cuatro afios, el numero de unidades se
incrementa a casi 50, muchos de ellos operados a través de franquicias.

Actualmente existen mas de 1960 franquicias ubicadas al rededor del mundo, en E.E.U.U
hay mas de 1500, Japdn, México y Canada también tienen varios restaurantes IP.

El restaurante IP, tiene mas de 50 afios, el restaurante IP junto con nuestra compafiia
hermana Restaurante X, forma parte del grupo de Equipo de Equidad, como parte de una de
las compafiias de restaurantes mas grandes del mundo.

Mientras que la mayoria de los restaurantes IP son independientes y son operados bajo
franquicias, cada restaurante IP es establecido con la reputacion e historia del nombre IP. la
mayoria de los clientes no encuentran diferencia alguna entre su restaurante y otro ubicado
en una calle mas adelante o que es propiedad de otra persona. Simplemente reconocen el
nombre de IP. De ahi la importancia de que cada restaurante opere bajo los mismos
estandares y procedimientos. Para ello, necesitamos ser conscientes de la historia del
nombre IP y debemos compartir sus valores, su misién y sus estrategias.

En el afio 1961 cambio su logo

El 8 de marzo del afio 2011 abre el primer restaurante IP en Guatemala y en el mes de junio
abre su segundo restaurante.
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Misién

Somos el restaurante Familiar # 1, que proporciona una experiencia de
sabor, calidad, ambiente y servicio al cliente, de manera rentable
fomentando el compromiso y desarrollo de nuestros colaboradores.

Vision
Posicionarnos como la mejor opcién de desayunos
Valores Franquicia Compartidos

e Integridad: Hacemos lo correcto, estamos comprometidos con los mas
estrictos estandares de ética.

e Excelencia: Esperamos lo mejor de nosotros mismos y de los demas.

e Innovacién: Encontramos nuevas formas creativas para deleitar a
nuestros clientes.

eResponsabilidad: Cumplimos con Ilo que prometemos. somos
responsables de nuestras acciones.

e Inclusién: Respetamos y valoramos la diversidad, nos beneficiamos de
la variedad de puntos de vista.

eConfianza: Colaboramos y creamos confianza a través de una
comunicacion abierta y honesta.

eComunidad: Hacemos una diferencia en los barrios y comunidades a las
que servimos.
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leales en todas nuestras acciones.

nuestra organizacion.

nuestras acciones.

Nuestros Logos

Valores Restaurante IP Guatemala

e Integridad: Hacer lo correcto, ser responsables, honrados, honestos y

e Excelencia: Buscamos la mejora continua en todo lo que hacemos para
cumplir con el tiempo vy la calidad de nuestros productos y servicios.

e Compromiso: Estamos identificados con nuestra organizacién, siendo
parte de ella para lograr el cumplimiento de metas.

eTrabajo en equipo: Integramos esfuerzos para superar los objetivos de

eProactividad: Nos anticipamos y reaccionamos positivamente ante las
oportunidades de mejora, innovando y tomando la responsabilidad de

Ven con hambre y vete feliz.

Servicio tan bueno como nuestros Pks.
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Informacioén de sueldo y horarios

e Cuando y donde se colocan los horarios.
e Procedimiento para solicitar horarios
e Politicas de horas de descanso y tiempos de comida.
e Politicas de asistencia.
e Procedimientos para reportarse enfermo
e Asistencia a reuniones de equipo
e Dias de pago
e Procedimientos de entrada y salida.
Evaluaciones

Los programas de evaluacién del restaurante IP nos dan una vision general para
asegurarnos que nuestro restaurante esta ofreciendo alimentos y servicio de alta
calidad a nuestros clientes, todo el tiempo.

Tipo de evaluaciones
e Evaluaciones de servicio al cliente

e Reporte de valuacion de operaciones (OAR) auditoria internacional.
1. Seguridad e higiene de los alimentos.
2. Especificaciones de los alimentos
3. Procedimientos Estandares de operacion (SOP)
4. Capacitacion.

e Lista de verificacion de manejo del restaurante (es diaria la realizan los gerentes de

turno)
Revisar y evaluar el restaurante desde un punto de vista del cliente.
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Estructura organizacional

Gerente
general

Gerente de
operaciones

Gerente
financiero

Gerente de

Recursos
Humanos

l

Gerente de
Restaurante

Gerente de
servicio

Gerente de
cocina

Encargada de
contabilidad

Asistente de
noéminas

Personal de
servicio

Personal de
cocina
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Politicas

e Utilizacion del uniforme de forma adecuada
e No se permite el uso de accesorios llamativos
e No esta permitido el pelo facial (bigote, barba, barbilla de candado, deben de recortarlos)
e Joyeria: se permite el uso de accesorios relacionados con el restaurante como botones o
pines. No se permite el uso de piercings.
e Equipos de comunicacion personal: no se permite el uso de equipos de comunicacién
personal, por ejemplo: teléfonos celulares durante las horas de trabajo.
e Maquillaje/ufias: EIl uso de maquillaje debe de ser moderado y apropiado al ambiente de
trabajo. Las colonias, perfumes o lociones para después de afeitar deben de ser discretos o
no ser ofensivos. las ufias deben de estar debidamente recortadas y limpias y no se permite
el uso de pintura de uiias o uias artificiales.
eCalzado: debe de ser adecuado al puesto de trabajo
e No se permite el uso del uniforme en actividades que no sean correspondientes al
restaurante. ‘

Seguridad e higiene

Todos los colaboradores deberan de conocer los procedimientos para el lavado de manos,
los tiempos criticos de temperatura, manejo adecuado e utensilios, uso de quimicos, etc.
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Seguridad e higiene

Lavado de Manos

Lavarse las manos es una las formas mas efectivas de prevenir la contaminacion de alimentos. El lavado de
manos de manera regular debe ser parte de su rutina diaria. {jNunca puede lavarse las manos en exceso!

Haga énfasis en la importancia de lavarse las manos frecuentemente y de acuerdo a lo siguiente:

Nota: Puede haber otras regulaciones locales para el lavado de manos, ademas de las
mencionadas abajo.

Manos y unas deben lavarse y limpiarse bien antes de manejar comida, utensilios o equipos para alimentos.
Algunos cédigos de salud locales y estatales requieren el uso de guantes para el manejo de alimentos. Los
guantes no son un sustituto de un lavado de manos adecuado. Informe al estudiante si se requiere el uso de
guantes en su drea.

Lave bien sus manos y unas después de cualquiera de las siguientes actividades:

= Usar el bano.

= Tocar o rascar cualquier area del cuerpo, como orejas, boca, nariz, cabello.

= Tener contacto con areas del cuerpo infectadas o sucias.

Usar un panuelo o una toalla de papel.

= Tocar equipo, superficies de trabajo o ropa sucios, etc.

= Manejar alimentos crudos, particularmente carnes y aves.
= Cada cambio de guantes.

= Manejar dinero.

= Fumar

= Comer otomar.
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Seguridad e higiene

Como lavar sus Manos

Revise la lamina de lavado de manos colocada sobre la tina para este propésito. Demuestre
los procedimientos adecuados para lavarse las manos y luego pida al estudiante que lo haga.

1. Lave sus manos con jabén desinfectante y agua caliente a (110°F o mas) por lo menos 20
segundos.
* Consejo: Cangar dos veces el “Happy Birthday” toma casi 20 segundos.
2. Enjabone hasta los codos.
3. Ponga atencion especial a las uaas y cumpla con los Reglamentos del Ministerio de salud,
referente al uso de cepillo para uaas.
. Enjuague con agua tibia del grifo (110°F o mas).
. Seque las manos con una toalla de papel.
. Cierre la llave del grifo usando la misma toalla.

[o2&, I

Nota: las tinas para lavado de manos deben ser dedicadas 100% a este propésito. No use
estas tinas para tallar ollas, almacenar el trapeador o toallas, preparar alimentos, remojar
recipientes o terminar tareas adicionales.
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Seguridad en el restaurante

Procedimientos Adecuados para Uso del Cuchillo

El uso correcto de un cuchillo del chef minimiza el riesgo potencial de lesiones:

/

.

Sostenga el cuchillo

Forme una guia con la mano

1772\

Detenga el producto

Corte el producto
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Nuestros beneficios
e Alimentacion
Comedor de empleado, (refrigeradora, microondas y utensilios) 20% de descuento en
alimentacion.

e Reconocimiento a los cumpleafieros
Certificado de regalo del 50% de descuento de la cuenta, canjeable en el restaurante
por consumo para que puedan compartir con la familia.

e Crecimiento laboral
El crecimiento de los empleados sera por: cumplimiento de metas, evaluaciones
mensuales y que cumpla con el perfil.

Obligaciones

e Desempefiar sus labores con responsabilidad, cuidado y esmero.

e Demostrar buenas costumbres.

e Demostrar buenos habitos de higiene

o Asistir puntualmente a sus labores

e Mantener limpio sus respectivos lugares de trabajo

e Cumplir con las tareas de limpieza diarias asignadas

e Todos los colaboradores deben de portar el uniforme de forma adecuada
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Prestaciones de ley
Todos los colaboradores cuentan con las siguientes prestaciones de ley

« Bono de incentivo laboral de Q.250.00 mensuales
o Aguinaldo

e Bono 14

¢ IGSS

e Vacaciones

Propina
El porcentaje de propina varia del puesto desempefiado y se acredita a fin de

mes.

Forma de pago
La forma de pago es quincenal
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Para concluir con el proceso
de induccion debera de
completar las actividades de
los médulos del programa
de induccion.
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ANEXO V

Fase lll Propuesta del programa de induccién

Actividad

Referencia

Tiempo Fecha Complete Nombre Inicial Del Firma de

Revisién

Estimado Planificada v Entrenador Aprendiz (gerente)

Complete papeleo de orientacion Mod. 1 WB pp. 1 10 min.
Revise las politcas de recursos Mod. 1 WB pp. 1 20 min.
Humanos
Observar "Shades of Harassment" DVD 30 min.
Complete la Hoja de Referencia 15 min.
Rapida del Nuevo Empleado
Revise informacién por contacto
del restaurante
Revise informacién del schedule X .
y atencién H?Ja. de Referencia
- - - Rapida del Nuevo
Revise estdndares de uniformes Empleado
Emitir los articulos de los uniformes IP
Revise los estandares de presentacion
de IP
Capacitacion
introduccion a IP
Revise la historia del nombre IP Mod. 1 WB pp. 4 30 min.
Revise la historia de la franquicia Mod. 1 WB pp. 4
Revise el Menu de IP Mod. 1 WB pp. 5 10 min.
Introduccion a las Operaciones
del restaurante
El Mapa de Aprendizaje del Entrenador 15 min.
restaurante |IP
Revise la terminologia de IP Mod. 1 WB pp.7 15 min.
Recorrido del Restaurant Mod. 1 WB pp. 8 20 min.
Introduccion al programa de Mod. 1 WB pp. 10 10 min.
Capacitacion
Complete la evaluacion de
estilo aprender Mod. 1 WB pp. 13 10 min.

INTRO Médulo 1- CERTIFICACION DE TERMINACION

Firma del Aprendiz: Nombre del Aprendiz:

Firma del Entrenador: Nombre del Entrenador:

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales del restaurant IP (2020)
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Tiempo
Estimado
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Firma de
(gerente)

Fecha Complete Nombre Inicial Del

Planificada v

Entrenador Aprendiz

Revision sobre la seguridad 30 min

Revise condiciones inseguras

y accidentes Mod. 2 WB pp.1

Revise procedimientos de

inspecciones OSHA Mod. 2 WB pp.1
Seguridad General en 30 min

el Restaurante

Revise procedimientos de Mod. 2 WB pp. 2

"limpie conforme va pasando"

Revise procedimientos de Mod. 2 WB pp. 2

reportar heridas

Revise equipo o herramientas Mod. 2 WB pp. 2

de seguridad

Revise manejo de platos, Mod. 2 WB pp. 3

cristaleria y utencilios

Revise seguridad general en Mod. 2 WB pp. 3

el uso de equipo

Revise evitando resbalones, Mod. 2 WB pp. 3

tropiezos y caidas

Revise evitando lesiones Mod. 2 Wb pp.4

en la espalda

Demuestre instrucciones para

levantar objetos Entrenador

Revise evitando quemaduras Mod. 2 Wb pp.4

Revise uso de cuchillos Mod. 2 WB pp. 5

Revise el procedimiento para Entrenador

el uso adecuado de cuchillos

Practicar el uso de cuchillos Entrenador

Materiales Toxicos o Peligrosos 30 min

Revise Hojas de Informacion Mod. 2 WB PP.7

Sobre Seguridad Materiales (MSDS)

Ubicacién de los (MSDS) Entrenador

Revise almacenamiento y uso Mod. 2 WB pp. 7

seguro de productos quimicos

Manejo de emergencias 30 min

Revise nimeros a llamar en Mod. 2 WB pp.8

casos de emergencia

Revise procedimientos de Mod. 2 WB pp.8

evacuaciones

Revise uso de extinguidores de Mod. 2 WB pp.8

incendio

Revise ubicacion de los Mod. 2 WB pp.8

extinguidores de incendio

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales del restaurant IP (2020)
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ActiVidad Referencia Tiempo Fecha Complete Nombre Inicial Del Firma de
Estimado Planificada v Entrenador Aprendiz (gerente)

Revise uso y ubicacion de otros Mod. 2 WB pp. 9

equipos para emergencias de incendio

Revise procedimientos para Mod. 2 WB pp. 9

primeros auxilios

Revise ubicacion del botiquin Mod. 2 WB pp. 9

Revise procedimientos de robos Mod. 2 WB pp. 10

Revise procedimientos del Mod. 2 WB pp.

sistema de alarma del restaurante 10!

Revise procedimientos para Mod. 2 WB pp.

los terremotos 10

Seguridad en la comida e higiene

Introduccion de Enfermedades 30 min
transmitidas por Alimentos

Revise poblacion con alto riesgo Mod. 2 WB pp. 12

Revise alimentos mas propensos Mod. 2 WB pp.

a volverse inseguros 12

Revise riesgos potenciales a la Mod.2 WB pp.13 |10 min.
seguridad de la comida

Revise riesgos Biologicos Mod.2 WB pp.13 |10 min.
Revise como la comida se 10 min.
vuelve insegura

Revise manteniendo tiempo- Mod. 2 WB pp.
temperatura 14/

Revise la prevencion de Mod. 2 WB pp.
contaminaciéon 15

Revise los habitos de buena Mod. 2 WB pp.

higiene personal 16

Lavado de manos 10 min.
Revise como lavar sus manos Mod. 2 WB pp.16
Demuestre la manera de lavar Entrenador

Sus manos

Limpieza y Saneado 20 min.
Revise procedimientos de la Mod. 2 WB pp.

solucion desinfectante 18
Demuestre procedimientos de Entrenador

preparar la solucion desinfectante

Demuestre las pruebas para la Entrenador
solucion desinfectante

Demuestre procedimientos para
la limpieza y saneado de Entrenador
superficies en contacto con
alimentos

Demuestre procedimientos para
la limpieza y saneado de Entrenador
equipo

Intro Médulo 2- Certificacion de Terminacion

Mddulo completado (fecha): Calificaciones de prueba - Escrito
Firma del Aprendiz: Nombre del Aprendiz:

Firma del evaluador: Nombre del Evaluador:

Firma del Entrenador: Nombre del Entrenador:

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales del restaurant IP (2020)
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Médulo 1 SERVICIO Servicio 1.2
Lista de verificacion de Entrenamiento /Agenda Nombre del Aprendiz:
o« e A Tiempo Fecha Complete Nombre |Inicial Del Firma de
ACtIVIda d Referencia Estimado Planificada v Entrenador Aprendiz (gerente)
Vea video del "Servicio tan DVD
bueno como Nuestros Pancakes"
Revise la filosofia de "Servicio Mod. 1 WB. pp. 1 5 min.
tan bueno como Nuestros Pancakes"
Revise "¢Por qué hay que Mod. 1 WB. pp. 2 10 min
ofrecer un gran servicio?"
Revise "éQué es un gran servicio?" Mod. 1 WB. pp. 3 10 min
Revise "¢Qué esperan nuestros Mod. 1 WB. pp. 4 5 min.
clientes?"
Revise Servicio basico vs. Mod. 1 WB.pp.4 5 min.
Gran servicio
Tratando a los clientes de manera Mod. 1 WB.pp.5
que quieran ser tratados
Contar con alguien Mod. 1 WB.pp.6 5 min.
Ser Escuchado Mod. 1 WB.pp.8 15 min.
Tratame bien Mod. 1 WB.pp.11 10 min.
Revise "¢Cémo damos un Gran
servicio?"
Comunicacion con respeto Mod. 1 WB.pp.14 15 min.
Identificando el Tipo de cliente Mod. 1 WB.pp.16 15 min.
Guias de IHOP para un Gran
Servicio
Guias de Gran servicio para el Mod. 1 WB.pp.18 10 min.
Anfitrion/Anfitriona
Guias de Gran servicio para el Mod. 1 WB.pp.19 15 min.
Mesero/Mesera

Revise "¢Como nos sobreponemos a
una experiencia no tan satisfactoria?"

Manejo de quejas féciles de corregir Mod. 1 WB.pp.21 15 min.
Manejo de quejas dificiles de corregir Mod. 1 WB.pp 23 5 min.
Practique usando L.A.S.T Mod. 1 WB.pp.24 10 min.

Médulo de servicio 1- Certificacién de terminacién

Mddulo Completado (fecha): (fecha)
Firma del Aprendiz: Nombre del Aprendiz:
Firma del Instructor: Nombre de instructor:
Firma del evaluador (gerente) : Nombre del evaluador:

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales del restaurant IP (2020)
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ActiVida d Referenai Tiempo Fecha Complete Nombre Inicial Del Firma de
Estimado Planificada v Entrenador Aprendiz (gerente)

Vea el video del "server DVD

Station"

Revise introduccion al Mod. 3 WB.pp.2 10 min.

flujo de trabajo

Demuestre el flujo de Instructor 5 min.

trabajo

Trabajo en Equipo del Mod. 3 WB.pp.4 15 min.

restaurante IP

El menu del restaurante IP Mod. 3 WB.pp.5 5 min.

Revise sustituciones del Mod. 3 WB.pp.5 15 min.

menu

Discuta controlando el costo Mod. 3 WB.pp.6 10 min.

de la comida.

Equipo del mesero/ fuente

Revise el uso y limpieza de Mod. 3 WB.pp.7 10 min.

la cafetera

Revise el uso y limpieza de Mod. 3 WB.pp.7 5 min.

las jarras de café

Revise el uso y limpieza de Mod. 3 WB.pp.7 5 min.

de la Hielera

Revise el uso y limpieza de Mod. 3 WB.pp.7 5 min.

la nevera

Revise el uso y limpieza de Mod. 3 WB.pp.7 10 min.

la méaquina de jugos

Revise el uso y limpieza de Mod. 3 WB.pp.8 5 min.

la mdquina de capuchinos.

Revise el uso y limpieza de Mod. 3 WB.pp.8 10 min.

de la batidora de malteadas

Revise el uso y limpieza de Mod. 3 WB.pp.8 5 min.

de la fuente de sodas

Practique el uso y limpieza Instructor 20 min

del equipo

Demuestre el uso y limpieza Instructor 30 min

del equipo

Preparacion para su Turno- Mod. 3 WB.pp.9 15 min.

éQué debe de saber?

Guia del Mesero para un Mod. 3 WB.pp. 5 min.

Gran Servicio 10

Guia #1 - Una Bienvenida

Calida y Amable

Revise "Una bienvenida Mod. 3 WB.pp. 5 min.

Calida y Amable 11

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales del restaurant IP (2020)

. 1.4
Tiempo Fecha Complete Nombre Inicial Del Firma de

o o .
ACtIVI d a d Referencia Estimado Planificada \ Entrenador Aprendiz (gerente)

Saludo al cliente y Mod. 3WB.pp.11 10 min.

presentacion

Haga 3 preguntas Mod. 3WB.pp.11 15 min.

Tomar la orden de bebidas Mod. 3WB.pp.13 10 min.

Revise necesidades Mod. 3WB.pp.14 5 min.

especiales del cliente

Revise el arreglo de la Mod. 3WB.pp.15 15 min.

mesa

Practique el arreglo de la Instructor 30 min.

mesa

Practique "warm, friendly Instructor 10 min

welcome"

Demuestre "Bienvenida Instructor 10 min.

célida y amistosa"

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales del restaurant IP (2020)
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Guia #2- Tomar la Orden del
cliente

Revise "tomar la Orden del Mod. 3WB.pp.16 5 min.
cliente"
Revise la preparacion de Mod. 3WB.pp.16 10 min.
bebidas y entrega
Revise reglas generales para Mod. 3WB.pp.17 5 min.
servir bebidas

Practique servir las Instructor 30 min.
bebidas
Demuestre como servir las Instructor 5 min.
bebidas
Revise escuchary la venta Mod. 3WB.pp.18 20 min.
sugestiva
Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.21 25 min.
para Tomar la Orden
Practique los procedimientos Instructor 30 min.
para Tomar la Orden
Revise tiempos de preparacion Mod. 3WB.pp.23 10 min.
y de orden -entrega de una
orden

Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.23 1 hora
para ingresar la orden al
sistema POS.

Practique ingresando la Mod. 3WB.pp.24 2 horas
orden (otros meseros)
Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.25 15 min.
cuando el sistema "se cae"
Revise Trabajando con la Mod. 3WB.pp.25 15 min.
cocina

Practique " tomar la orden Instructor 1 turno
del cliente"
Demuestre "Tomar la orden Instructor 10 min.
del cliente"

Tiempo Fecha Complete Nombre |Inicial Del Firma de
Estimado Planificada v Entrenador Aprendiz (gerente)

Referencia

Guia #3- Pre entrega

Ver los estandares "pre entrega" Mod. 3WB.pp.28 5 min.
Practique los procedimientos Instructor 1 turno
de "Pre entrega"

Demuestre los procedimientos Instructor 10 min.
de "Pre entrega"

Guia # 4 Entrega

Revise los estdndares de Mod. 3WB.pp.28 5 min.
"entrega"

Revise preparacion de Mod. 3WB.pp.28 5 min.
productos responsabilidad

del mesero

Practique preparacion de Instructor 1 turno
productos del mesero

Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.29 15 min.
para retirar ordenes de la

barra

Practique facilitar Instructor 2 horas
Practique facilitar Instructor 2 horas
Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.30 15 min.
de Entregar la Comida

Practique entregando la Instructor 2 horas
comida

Demuestre los procedimientos Instructor 1 hora
de "Entrega"

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales del restaurant IP (2020)
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Guia # 5 post- Entrega

Revise los estandares de
"Post-Entrega"

Mod. 3WB.pp.32

5 min.

Revise los procedimientos
de "Dos mordidas" 6 "Dos
minutos"

Mod. 3WB.pp.32

10 min.

Revise los procedimientos
de seguimiento a las peticiones
especiales de los cliente

Mod. 3WB.pp.33

15 min.

Practique los procedimientos
de "post entrega"

Instructor

1hora

Demuestre los procedimientos
de "post entrega"

Instructor

15 min.

Guia # 6 - Seguimiento

Revisar "seguimiento"

Mod. 3WB.pp.34

5 min.

Revise los procedimientos
de "seguimiento"

Mod. 3WB.pp.34

10 min.

practique los seguimientos
con el cliente

Instructor

1 hora

Demuestre los procedimientos
de "seguimiento"

Instructor

15 min.

Guia # 7- Buen cierre

Revise los estandares de
"Buen cierre"

Mod. 3WB.pp.35

5 min.

Revise antes e dejar la
cuenta

Mod. 3WB.pp.35

10 min.

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales del restaurant IP (2020)
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5 Tiempo Fecha Complete Nombre Inicial Del Firma de
Referencia ] . A
Estimado Planificada v Entrenador Aprendiz (gerente)
Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.35 10 min.
para dejar la cuenta
Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.36 15 min.

para el Mesero cobra
(non-server baking restaurant)
Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.36 30 min.
del mesero cobra

(server banking restaurant)

Practique como procesar Instructor 1hora
pagos

Demuestre el procesamiento Instructor 15 min.
del pago del mesero cobra

Revise Atendiendo a grupos Mod. 3WB.pp.46 10 min.
grandes

Turno de Trabajo del Mesero

Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.48 15 min.
de trabajo adicional diario

Practique trabajo adicional Instructor 1turno
diario

Revise los procedimientos Mod. 3WB.pp.48 15 min.
del trabajo adicional a la

mesa

Practique trabajo adicional Instructor 1turno
ala mesa

Revise Guia del Mesero Mod. 3WB.pp.49 30 min.

para un Gran servicio
Hoja de referencia

"Menu study" Completada y Menu study 2 horas
corregida guide

Practique trabajar la estacion Instructor 1 turno
turno

Practique trabajar la estacion Instructor 1 turno
turno

Prueba escrita completada N/A 30 min.
y pasada

Prueba de"Menu" N/A 1 hora
completada y pasada

Prueba de aplicacion N/A 30 min.

completada y pasada

Evalué y retroalimente al finalizar
el proceso de la estacion

Médulo de servicio 3- Certificacion de terminacion
Moédulo Completado (fecha):

Men, Calificacion de prueba: Calificacion de prueba escrito:
Firma del Aprendiz: Aplicacion:
Firma del Instructor: Nombre del aprendiz:

Nombre del Instructor:

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales del restaurant IP (2020)
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Anexo VI

Propuesta del programa de induccién especifica del puesto de mesero

Programa de induccidon (Meseros)

] Total de ) Horas por Dias para la capacitacion Firmas al
No Temas Horario horas por Horario tividad finalizar cada
di actvidod [ T3] s ['a ST e[ 7 [T o [0 aala] "
Induccién General (ver IG) Dia 1 8 horas 8:00a 8:20 20 min
2 |Evaluacién del menu (primeras 4 paginas) 45 min
Capacitacion practica (toma de orden),
capacitacion Micross (drea de bebidas y
combinaciones de desayuno, omelettes),
3 L. . 3 horas
Demostracién del procedimiento correcto
para servir bebidas y platillos. practica de los
pasos de servicio
Preparacion de bebidas, tiempos de vida, 8 horas
4 - . 1 hora
presentacion de bebidas.
En piso: realizar practica del ingreso de
5 |ordenes de bebidas y de combinaciones de
desayuno con modificaciones. (sombra) 3 horas
6 s -
Evaluacion pasos de servicio
7 |Tiempo de comida 30 min
8 Evaluacién del men (paginas 5,6, 7 y 8) 45 min
Capacitacién Micross (pancakes, crepas,
9 |waffles y ft) 2 horas
iso: practi ici 8:00a 16: 00
En piso: practica de los pasos de servicio, Dia 3 8 horas a
10 |ingreso de ordenes en micross y tomar orden hrs
junto con el entrenador (de sombra) 5 horas
11 |Evaluacién pasos de servicio
12 |Tiempo de comida 30 min
13 [Evaluacion del menu (paginas 9, 10, 11) 30 min
Capacitacion Micross (sandwiches y entradas,
14 dinner con modificaciones) Lhora
15 i6 i 1h
Evaluacién Micross : 8:00a 16: 00 ora
En piso: ellos toman ordenes, ingresan las Dia 4 8 horas hrs
16 |ordenes en micross (el entrenador es sombra
5 horas
de ellos)
17 |Evaluacion pasos de servicio
18 |Tiempo de comida 30 min

Fuente: Elaboracion propia con base en las guias de franquicia del restaurante IP (2020)
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19 30 min
20 Cipautauon Ml_clross_( Specialty, ment de 2 horas
nifios) y evaluacién micross
21 |Evaluacidén Micross 8:00 a 16: 00 1 Hora
- — - 8 horas hrs
2 En piso: Capacitacién directa con clientes (de 3 horas
sombra)
23 |Capacitacion Barista 1 hora
24 |Tiempo de comida 30 min
25 a2 e R .
Evaluacion del menu de las paginas 7 a la 11 30 min
Capacitaciéon Micros y Evaluacion practica
26 ) 2 horas
Micross General
En piso: Capacitacion directa con clientes (con Dia6 8 horas 8:00a 16: 00
27 hrs 4 horas
sombra)
28 |Tiempo de comida 30 min
Evaluaci6 actica: d icio, i
29 |Evaluacion préctica: pasos de servicio, ingreso 1 horas
de ordenes
C itacién sobre el jo ad do de
30 ” 1 hora
quimicos y la importancia de la higiene.
Capacitacion Micros y Evaluacién practica N
31 : 2 hora
Micross General
Dia 7 sh 8:00 a 16: 00
En piso: Capacitacion directa con clientes (los 2 oras hrs
32 |entrenadores seran sombra de ellos)y 4 horas
evaluacién
33 Evaluacion de todo el ment
30 min
34 |Tiempo de comida 30 min
35 Ca.pacitacién Micros y Evaluacidn practica 1hora
Micross General
36 |En piso ellos toman ordenes, ingresan y dan 8 horas 8:00a 16: 00 6 horas
seguimiento a sus turnos (con sombra) hrs
37 |Evaluacion de pasos de servicio y Micross 30 min
38 [Tiempo de comida 30 min
39 En pi.so_ellos toman ordenes, ingresany dan 6 horas
seguimiento a sus turnos (con sombra)
8:00a 16: 00
Dia9 8 horas h
40 |Tiempo de comida s 30 Min
41 |Evaluacion Micross completa 1hora 1/2
42 Evaluacion del ment de temporada 30 min
43 |yer puntos débiles en micross 30 min
En piso: ellos con su area asignada de trabajo, o : 8:00a 16: 30
a4 toman ordenes, entregan bebidas y hacen 1Dl 34 8horasy 1/2 hrs 6 horas
todos los pasos de servicio.
Evaluacion practica: pasos de servicio, ingreso
45 1 hora
de ordenes (con prueba de producto)
46 |Tiempo de comida 30 min
47 |Pasar por el drea de hostess 2 horas
48 |Pasar por el area de combo 2 horas
49 |Pasar por el area de caja 8:00a 16: 00 2 horas
50 |Tiempo de comida 1 8 horas hrs 30 Min
En piso: ellos toman ordenes, ingresan las
51 |ordenes en micross (el entrenador es sombra 1 horas %
de ellos)
En piso: ellos con su area asignada de trabajo,
52 |toman ordenes, entregan bebidas y hacen 6 horas¥%
todos los pasos de servicio. 8:00a 16: 00
- 8 horas
Dar a conocer los puntos débiles y los puntos hrs
53 . P - 1 hora
de mejora practica y tedricamente
54 |tiempo de comida 30 min

Fuente: Elaboracion propia en base a las guias de franquicia del restaurante IP (2020)
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ANEXO VII

Fase VI Proceso de implementaciéon del programa de induccién

Presentacion del programa

Actividad Herramienta
l. Presentacion con el equipo gerencial Narrativa
Il. Presentacion del programa de induccion Programa de induccion
lll. Explicacion de las fases del programa de induccién Presentacion de power point
l. Presentacion con los miembros del equipo Narrativa
Il. Explicacion del proceso que se llevara a cabo para la induccion Narrativa

Presentacion de power point de

lil. Dar a conocer las generalidades del restaurante y la filosofia empresarial A . .
acuerdo a los médulos de la induccion

IV. Entrega de las guias de franquicia por cada puesto Guias de franquicia por puestos

V. Entrega del menu Fotocoias del menu del restaurante

VI. Historia del restaurante Presentacion de power point

VIl. Generalidades de los puestos del restaurante Videos de franquicia

VIl Actividades practicas

IX Evaluaciones

Evaluaciones escritas

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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ANEXO VIII
Fase V Evaluacién del proceso de induccién

Para poder cumplir con los objetivos planteados en esta propuesta, se utilizara el modelo
de induccién basado en los estandares franquicia y se hara uso de los siguientes
instrumentos para medir su eficiencia.

1. Guia de observacion

Objetivo: Determinar el esfuerzo realizado por el capacitador para el fortalecimiento de la cultura organizacional, por medio de la
induccion.

Empresa: Restaurante IP___Puesto que ocupa Guia No
Instrucciones: Para cada uno de los items, por favor marcar con una X la casilla que corresponda.

Descripcion del enunciado Si No

1.El colaborador se sabe la misién del restaurante IP.

2.El colaborador se sabe la vision del restaurante IP.

3. El colaborador sabe los valores corporativos del restaurante IP.

4.El colaborador sabe los objetivos de su area de trabajo.

5. El colaborador demuestra interés por alcanzar los objetivos del restaurante.
6. El colaborador conoce las metas mensuales proyectadas.

7. El colaborador realiza los procedimientos establecidos por franquicia para la apertura de su area de trabajo.

8. El colaborador porta adecuadamente los accesorios que complementa su uniforme de acuerdo a su area de
trabajo.

9. El colaborador demuestra tener conocimiento del menu.

10. El colaborador demuestra tener conocimiento del sistema Micross.

11. El colaborador mantiene limpia su area de trabajo como lo establece franquicia.

12. El colaborador tiene conocimiento del modelo de resolucién de conflictos L.A.S.T

13. El colaborador tiene conocimiento de los tiempos de preparacion de los platillos (desayunos, almuerzos y
cenas)

14. El colaborador tiene conocimiento de los tiempos de entrega de los platillos (desayunos, almuerzos y cenas).
15.El colaborador tiene conocimientos de los tiempos criticos de temperatura.

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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2. Evaluacion Escrita

Evaluacion Escrita

Objetivo: Determinar los conocimientos adquiridos por el colaborador por medio de la induccion.
Empresa: Restaurante IP___Puesto que ocupa G No,
Instrucciones: A continuacion, se detalla una serie de preguntas, se le solicita que responda de forma clara y con letra legible.

¢Quién es el fundador del Restaurante IP?

En qué afio se fundo el primer Restaurante IP

En qué pais se fundé el primer Restaurante IP

¢,Cual es la mision del restaurante IP?

¢,Cual es la vision del restaurante 1P?

¢, Cuales son los valores compartidos con franquicia?

¢, Cuales son los valores del Restaurante IP en Guatemala?

En qué afio se apertura el primer Restaurante I[P en Guatemala
9. Mencione los Slogans del restaurante IP

10. ¢ Existen objetivos establecidos por cada area de trabajo?
11. Si la respuesta anterior es positiva indique cuales son los objetivos de su area de trabajo.
12. Cudl es la regla de oro?

13. Cudl es la regla de platino?

14. Cudles son los 3 tipos de clientes frecuentes.

15. Qué significa la terminologia L.A..S.T

ONOOAWN =

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Resultados del Diagnéstico de la evaluacién de la cultura organizacional

Identidad

1.Conozco la misidn del restaurante y trabajo por ella

70%

2. La vision del restaurante es clara y precisa

57.50%

3. Conozco los objetivos de la empresa y trabajo por su
cumplimiento

4. Conozco la historia del restaurante y sus logros mas
importantes.

55%

5. Los valores del restaurante son respetados y guian
nuestra vida laboral.

53.75%

6. Recursos Humanos realiza Campanas de valores

27.50%

7. Se realizan capacitaciones constantemente que refuercen
los valores del Restaurante IP

31.25%

8. En el restaurante existen valores organizacionales
aceptados y compartidos por la practica total de los
colaboradores.

66.25%

9. Me siento identificado (a) plenamente con el restaurante.

58.75%

calidad

10. Los objetivos que nos planteamos siempre son
alcanzados.

48.75%

11. Las metas que nos proponemos siempre son
alcanzables.

56.25%

12. El personal que labora en la empresa reconoce que el
restaurante tiene resultados superiores con respecto a otros
restaurantes de la ciudad.

56.25%

13. El personal de nuevo ingreso realizan las funciones con
la preparacion suficiente y aceptacion para poder conseguir
un nivel de excelencia.

28.75%

14. La tecnologia utilizada en el restaurante esta dirigida al
logro de los objetivos.

61.25%

15. La mejora de la calidad en el restaurante esta
relacionado con la tecnologia utilizada.

50%

16. La preparacion de los gerentes del restaurante es
competente para llevar a cabo sus actividades en forma
optima.

68.75%
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17. Los programas de calidad de la empresa funcionan

mediano y largo plazo de la empresa.

58.75%
adecuadamente. °
18. La existencia de canales de comunicacion agiles y 52 50%
. . P . . 0
g eficientes garantizan el éxito de nuestro trabajo.
'O 19. En la empresa valoramos los esfuerzos de los gerentes
8 por crear y mantener un buen sistema de comunicacién en 58.75%
= el personal.
g 20. Las reuniones de trabajo son anunciadas con
o anticipacion, de tal manera que sabemos, oportunamente 45%
(&) los temas a tratar.
21. En la empresa acostumbramos a decirnos las cosas de 0
. 62.50%
forma clara y directa.
22. La empresa se preocupa porque yo esté actualizado. 30.00%
23. Todos los departamentos de la empresa trabajamos 559%
c como un solo equipo.
‘O : . - -
‘s ® | 24. Mis conocimientos y habilidades son suficientes para 46.25%
. . . . 0
_3 g realizar mi trabajo.
s % 25. Me siento aceptado en el trabajo. 88.75%
S Q. | 26. Mi trabajo bien hecho hace la diferencia.
o 27. Me siento pieza clave en el restaurante. 61.25%
28. El trabajo que hago es muy valioso para el restaurante. 78.75%
29. Siento que mi trabajo es reconocido. 30.00%
o 30. Mis compafieros y subordinados generalmente aprecian 30.00%
. . . . 0
t " la forma en que realizo mi trabajo.
() T o
E g 31. El restaurante reconoce el significado de la contribucién 36.25%
. (o]
5 'E que hago.
oo 32. Los incentivos econdmicos que nos proporciona el
c o 17.50%
o c restaurante son adecuados.
8 33. Me siento realizado al trabajar en esta empresa. 52.50%
(14 . .
34. Mi desarrollo profesional es acorde con los planes a 459%
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Capacidades directivas

35.Para mi, el jefe inmediato es un simbolo de éxito y
eficiencia.

60%

36. El jefe inmediato fomenta la utilizacion de la inteligencia
para superar los obstaculos.

71.25%

37. El jefe inmediato me proporciona nuevas formas para
enfocar los problemas que antes me resultaban
desconcertantes.

38. El jefe inmediato se preocupa por nuestra formacién
para ser mejores.

39. El jefe inmediato cuenta con mi respeto.

40. Recursos Humanos realiza capacitaciones.

55%

60%

67.50%
28.75%

% General del diagnostico

53.91%

Los enunciados que estan marcados de color amarillo estan por debajo del 50%, lo
aceptable como minimo es el 75% y los enunciados marcados de color verde se

encuentran entre el 80% o mas que seria lo ideal.
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