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Abstract

La investigacion titulada “Herramientas administrativas para medir la productividad del talento
humano en los restaurantes de la zona 1 de Guatemala” es ¢l resultado del trabajo de graduacion
de la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas. El planteamiento del problema
partio de la pregunta ¢Cudles son las herramientas administrativas para medir la productividad
del talento humano en los restaurantes de la zona 1 de Guatemala?

La investigacion abarc6 116 establecimientos cuyo giro comercial es la venta de alimentos
preparados y a su vez seis indicadores administrativos para medir la productividad del talento

humano.

El documento muestra el conocimiento que manejan los gerentes de restaurantes sobre los
indicadores para medir la productividad del talento humano y describe las herramientas de
medicién; se hizo énfasis en los aspectos de mayor atencion, como el control de horario de
entrada y salida, control de aseo en servicios sanitarios y en algunos casos encuestas de opinién

hacia los clientes.



Introduccion

El presente articulo cientifico, denominado ‘“Herramientas administrativas para medir la
productividad del talento humano en los restaurantes de la zona 1 de Guatemala”, esta
fundamentado en una investigacion de tipo descriptiva, segin el manual de elaboracién
proporcionado por la Universidad Panamericana, por tal razén el planteamiento del problema
alcanzado con la determinacion del nivel de conocimiento, ventajas y limitantes que poseen los
gerentes de los establecimientos comerciales cuyo giro comercial sea la venta de comida
preparada: restaurantes, cafeterias, fondas, comedores, entre otros; y que la representacion legal

sea la de persona individual.

El informe de investigacion se compone de tres capitulos, los cuales se describen a continuacion.

Capitulo 1, metodologia, en este capitulo se plantea el problema objeto de investigacion, se
realiza la delimitacion espacial, geogréfica y temporal, se plantean los objetivos (generales y
especificos). Se establece la investigacion de tipo descriptiva, se definen sus alcances, definicion
del tipo de poblacion estadistica y las caracteristicas de la muestra obtenida. Este capitulo permite
la definicidn del instrumento de investigacion que fue una entrevista a gerentes, en el cual se

recopila la informacion.

Capitulo 2, resultados, se constituye el espacio para la presentaciéon de resultados del trabajo de
campo realizado por la investigadora, con la aplicacion de la boleta de entrevista, estos resultados
se presentan en graficas tipo pastel representado con valores porcentuales. En cada grafica se

muestra una descripcion de resultados y correlacion de variables investigadas.

Capitulo 3, discusion y conclusiones, corresponde a dos momentos determinantes; la
extrapolacion en la cual su finalidad es la asociacion de ideas y variables, se realiza una
contrastacion entre resultados obtenidos y lineamientos tedricos o bien investigaciones similares:

tesis, libros de textos, revistas.



Los hallazgos y andlisis general corresponden al segundo momento, en este aspecto, se
profundiza en los principales resultados y luego, se presentan las conclusiones las cuales
corresponden a la respuesta de los objetivos planteados. Cada conclusion es una respuesta a los

objetivos especificos planteado.

Se incluye la descripcion de las referencias bibliograficas las cuales son de libros de texto,
revistas, documentos recuperados, periodicos, tesis de trabajos cientificos de universidades
nacionales y extranjeras. En los anexos se incluye la boleta de entrevista utilizada, fotografias del

trabajo de campo.



Capitulo 1
Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

La ciudad de Guatemala esta localizada en el Llano de la Virgen o de la Ermita, sitio que
desde1530 también era conocido como valle de Las Vacas, debido al ganado de
reproduccion que importara desde La Habana, el sefior Hector de La Barreda. Por Real
Cédula dada en Aranjuez el 23 de mayo de 1776 y promulgada aqui el 22 de octubre de ese
mismo afo, la ciudad que se fund6 recibié a partir de entonces el titulo de Nueva

Guatemala de la Asuncion. (Morales, 2014, p.p. 3-4)

De 1776 a 1880 el desarrollo de la ciudad fue lento, asi como lo detalla Morales (2014) describe

la ciudad de la forma siguiente:

La ciudad se calculaba el nimero de habitantes superior de treinta mil. La plaza mayor
servia en temporadas de mercado; le daban agradable aspecto la Catedral sin torres, el
Palacio de los Arzobispos, el edificio del Colegio de Infantes, el Portal del Ayuntamiento,

el Palacio Nacional, y el Portal del Comercio. (p.p. 5-6)

La ubicacion de la ciudad es la siguiente: “latitud: 14°3826” N y longitud: 90°30'47" O, su
altitud es de 1508 metros sobre el nivel del mar”. (SEGEPLAN 2010), la ciudad de Guatemala es
la mas grande de la republica, como dato historico, su poblacion hacia el afio 2002 era de 942348
habitantes y en la zona 1 se cuantifico 67489 habitantes (INE 2002). Para el afio 2018, la ciudad
de Guatemala contempla 994867 habitantes (INE 2018). La zona 1 segun estimaciones realizadas

con referencias del INE se prevé que cuente con 71232 para el afio 2018.



Resalta desde el punto de vista comercial la plaza mayor y el portal del comercio que hasta la
fecha representan dos escenarios donde se observa actividad comercial y se encuentran en la zona
1. La ciudad de Guatemala, representa el principal centro urbano del pais, su division

administrativa se compone de 22 zonas, numeradas de la 1 a la 25 excepto20, 22 y 23.

El sitio web de la Municipalidad de Guatemala, respecto a la creacidon de las zonas indica lo
siguiente:

La definicion de las zonas de la ciudad se basa en un sistema de espiral que se desenvuelve
en direccion opuesta a las agujas del reloj, fue creado por el ingeniero Raul Aguilar Batres.
Los criterios empleados por este eminente urbanista guatemalteco fueron la division que, de
hecho, se establecia en la ciudad a través de las principales vias de acceso y la divisoria
continental de las aguas que pasa por el centro del Valle donde se asienta la capital. Las
primeras quince zonas fueron aprobadas en el afio 1952.

(http://muniguate.com/images/2014/user 03/0907/CiudadGuatemala-HISTORIA..pdf.

Recuperado: 11.11.2018).

Cobra relevancia entre las mencionadas zonas, la zona 1, ubicada en el area central; esta cuenta
con los principales edificios administrativos de gobierno como es el palacio nacional, el congreso

de la repablica, municipalidad capitalina y oficinas de ministerios y secretarias.

Dicha zona comercial es visitada no solo por capitalinos sino por personas del interior de la
republica que llegan por diversos motivos. Entre sus diversas actividades, destaca la venta de
comida en distintos conceptos desde comida rapida en establecimientos de calle: carretas y
puestos informales, comedores tradicionales que sirven los principales platillos de la gastronomia
nacional, cadenas de restaurantes de comida rapida hasta restaurantes con especialidad de cocina

internacional.


http://muniguate.com/images/2014/user%2003/0907/CiudadGuatemala-HISTORIA.pdf

Estos establecimientos comerciales se encuentran clasificados segun su representacion legal que
puede ser persona individual o persona juridica en la Superintendencia de Administracion
Tributaria, SAT; dentro del directorio se encuentran restaurantes, cafeterias, panaderias, bares,

cantinas y hoteles.

En lo que concierne a la presente investigacion, interesa conocer las herramientas administrativas
utilizadas para medirla productividad del talento humano en los restaurantes de la zona 1 de esta

ciudad con representacion legal de persona individual.

1.2Pregunta de investigacion

¢Cuales son las herramientas administrativas para medir la productividad del talento humano en

los restaurantes de la zona 1de Guatemala?

1.30bjetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general

Identificar cuéles son las herramientas administrativas para medir la productividad del talento

humano en los restaurantes de la zona 1 de la ciudad de Guatemala.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar el conocimiento que tienen los gerentes de restaurantes de la zona 1 de la
ciudad de Guatemala sobre las herramientas administrativas para medir la productividad

del talento humano

¢ Indicar las principales ventajas que obtienen los gerentes en la aplicacion de herramientas

administrativas para medir la productivas de su talento humano

e Determinar las limitantes que se encuentran los gerentes de restaurantes para aplicar un

sistema de evaluacién del talento humano por medio de herramientas administrativas



1.4 Definicion del tipo de investigacion
De acuerdo a lo establecido en el manual para elaboracion de articulos cientificos de UPANA, a

continuacion, se explica el tipo de investigacion realizada.

1.4.1 Investigacion descriptiva
Respecto al tipo de investigacion realizada, Hernandez Sampieri (2014)afirma que: “los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,

grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis™.

(p. 92).

Este fendmeno social de acuerdo con la investigacion preliminar se considera que, no ha sido
explorado por otros investigadores dentro del area geografica de interés, en otras areas de la
republica se han realizado investigaciones, aunque no sean especificas sobre los indicadores para
medir la productividad del talento humano, pero si sobre atencion al cliente, capacitacion a
meseros, entre otros. Con la presente investigacion se puede definir las principales caracteristicas
respecto a ventajas, limitantes y herramientas administrativas en la medicién de la productividad

del talento humano en los restaurantes de la zona 1 de la ciudad de Guatemala.

1.5Sujeto de investigacion

Para efectos de la presente investigacion, el talento humano se refiere a toda aquella persona que
trabaje en un restaurante, comedor, fonda, cafeteria o su similar cuya actividad principal sea la
venta de comida preparada dentro de la zona 1 de la ciudad de Guatemala y que cuente con
representante legal individual de acuerdo a registros de la SAT 2018; este talento humano,
desempefia alguna actividad operativa: cocina, limpieza, atencion al cliente conserjeria o
administrativa: cajeros, asistente y que dicha persona este subordinada a la figura de un gerente,
administrador, jefe de personal o su equivalente, segun la definicion de puestos de cada empresa.



Las entrevistas se realizan a los gerentes administradores o0 su equivalente y las preguntas se
orientan hacia su conocimiento sobre la aplicacion de herramientas para medir la productividad

del talento humano a su cargo.

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

La investigacion abarca un periodo de ocho meses desde agosto de 2018 a abril 2019; inicia con
la asignacion del curso Egresos, la asignacion de asesor para el mes de agosto, luego la
investigadora realiza el planteamiento del problema, el cual considera la descripcion del tipo de
investigacion, la metodologia y objetivos esto se realiza a partir del mes de octubre y noviembre.
En el mes de diciembre se elabora el instrumento de investigacion y se planifica para finales de
diciembre 2018 y/o principios de enero 2019la recopilacion de informacion, previo a realizar
contacto con los gerentes para el levantamiento de la informacion. Al tener la informacion, a
partir de la segunda semana de enero hasta finales del mismo mes se procede a sistematizar la

informacidn con la ayuda de una herramienta electrénica en el programa Excel.

1.6.2 Geografico

Guatemala es un pais divido en 22 departamentos, cada uno de estos se subdivide en municipios.
Uno de sus departamentos se denomina Guatemala en el cual se encuentra el municipio de
Guatemala que alberga la capital de la republica. La ciudad divide en zonas y la a investigacion
se realiza en la zona 1 de la ciudad de Guatemala, la descripcion de dicha zona se encuentra en el

sitio web de la ciudad de Guatemala, a continuacion:

ZONA 1. Se describiréa a partir de la interseccién de la avenida Elena y la primera calle de
la zona central actual antigua 12 calle norte de la ciudad, hacia el oriente, dejando el parque
“Isabel la Catolica” al norte, hasta la calle que rodea por el norte el Cerrito del Carmen
(antiguo callejon del Olvido), en el cual se sigue y su prolongacion en la calle Candelaria

siempre hacia el oriente, hasta su encuentro ideal con el rio “Las Vacas”. De este punto, se



seguird dicho rio aguas arriba hasta alcanzar el relleno de la 12 avenida, a la altura del
Estadio Nacional; luego por medio de la 12 avenida hacia el poniente hasta la via férrea;
recorriendo ésta hacia el sur hasta su encuentro ideal con la calle situada al sur del colegio
Salesiano “Don Bosco”, actual 26 calle “A”. Luego se seguird esta ultima, hasta su
interseccion con la avenida Simon Bolivar, la cual se seguird hacia el sur hasta la 28 calle
(antigua 29 calle) para por medio de ésta hacia el poniente alcanzar la avenida Elena; la
cual se recorrera hacia el norte hasta encontrar el punto de origen de la
descripcidn.(http://muniguate.com/images/2014/user 03/0907/CiudadGuatemala-

HISTORIA.pdf. Recuperado: 11.11.2018).

1.7 Definicion de la muestra

En el planteamiento del problema se indica que el analisis se basa en la problematica de los
restaurantes, cuyo comun denominador es que su representacion legal recaiga en persona
individual y su actividad comercial principal sea la venta de alimentos preparados: restaurantes,
cafeterias, fondas o comedores. Asi también, un sondeo inicial realizado en el mes de octubre y
noviembre permitié indicar que es factible el levantamiento de informacion y existe apertura para

colaborar por parte de los gerentes.

Se procede a identificar los establecimientos que llenen las caracteristicas anteriores, para lo cual,
se utiliza el servicio de la Oficina de Acceso a la Informacion Publica de la Superintendencia de
Administracion Tributaria, SAT y se solicita el listado de empresas con representante legal
individual registradas con direccion en la zona 1 de la ciudad de Guatemala. Este listado se
depura y se obtiene una lista de restaurantes, fondas, comedores y cafeterias y todos ellos pasan a

ser el universo estadistico.



1.7.1 Empleo de muestra finita o infinita

En el afio 2018, la SAT reporta 1084 comercios registrados con representante legal individuales
en la zona 1 de la ciudad de Guatemala, entre los cuales se encuentra, tiendas, abarroterias,
oficinas, hoteles, auto hoteles, fabricas, restaurantes, fondas, cafeterias, bares y cantinas, entre
otros. Este listado fue proporcionado por la SAT en version electronica en formato Excel, como
primer paso se procede a depurar dicho listado y se clasificaron las empresas cuya actividad
comercial es la venta de alimentos preparados, se elimina de este listado a cevicherias, cantinas,

bares que combinan venta de licores y alimentos.

De los 1084 comercios, la depuracion permitio limitar el universo estadistico a 380 negocios
cuyo giro comercial es la venta de alimentos preparados. Entre las caracteristicas de este listado
cabe mencionar las siguientes: se cuenta con la direccion comercial y direccion fiscal del
establecimiento, nombre del propietario y nombre de cada negocio, con ello se facilita el

levantamiento de la informacion.

Se toma como referencia el universo estadistico de 380 restaurantes y similares; se obtiene una
poblacion finita. Al concluir que la muestra es menor a 30000 individuos, se utiliza la formula de
estimacion de muestra con poblaciones finitas, en cuanto al nivel de confianza y margen de error;
la guia de articulo cientifico de UPANA, establece un nivel de confianza minimo del 93% y un

margen de error maximo del 7%. La formula utilizada es la siguiente:

N=  z’pqgN
e*(N-1) +z°p g

En donde:

En donde, N = tamafio de la poblacion o universo estadistico
z = nivel de confianza,

p = probabilidad de éxito, o proporcién esperada

g = probabilidad de fracaso



e = precision (error maximo admisible en términos de proporcion).

Al asignar valores de obtiene lo siguiente:

N: 380 que representa el universo de los restaurantes de la zona 1 con las caracteristicas descritas

con anterioridad,

z: segun el area bajo la curva normal el valor de z es 1.81 lo que equivale al 93% de confianza.

p: equivalente a un 50% 0 0.5

g: equivalente a 50% o 0.5 (ambas variables p y g son proporciones desconocidas por eso se le

asigna un valor idéntico a cada una).

e: 0.07 o error méaximo permisible.

n: tamafio de la muestra que se busca.

El cuadro siguiente muestra el resumen de valores y la muestra obtenida.

Valores de la formula y muestra obtenida

Tabla 1

Variable | Descripcién Valor
N Tamafio de la poblacion 380

z Nivel de confianza esperado 1.81
p Proporcion de Poblacion con caracteristica deseada | 0.5

q Proporcion de Poblacion sin caracteristica deseada | 0.5

e Error de muestreo deseado 0.07
n Tamafio de la muestra 116

Fuente: elaboracion propia

En resumen, la muestra deseada es de 116 individuos quienes son los gerentes de los restaurantes

de la zona 1 de la ciudad de Guatemala.




1.8 Definicion de los instrumentos de investigacion

Para recopilar informacién y que esta sea cuantificable, se disefia un instrumento de investigacion
tipo entrevista, contiene preguntas abiertas y cerradas. Esta herramienta investigativa se considera
debido a lo siguiente: los gerentes de los restaurantes no cuentan con el tiempo para acudir a otro
tipo de eventos como grupos focales, entrevistas grupales, es por eso que la entrevista se realiza
en cada restaurante con lo cual, se obtiene mayor comodidad por parte del entrevistado por
encontrarse en su ambiente laboral.

Las preguntas tienen estrecha relacion con los indicadores siguientes: tiempo de capacitacion y
entrenamiento promedio (previo o al inicio de labores de los colaboradores), tiempo promedio en
alcanzar las metas, indice de rotacion de personal, niveles de ausentismo, tasa de retencion de

talento y tiempo promedio de vacantes pendientes de cubrir. (Ver anexol)

1.9 Recoleccién de datos

El mapeo de establecimientos comerciales corresponde al archivo que se gestiona en la
Superintendencia de Administracion Tributaria, SAT y consta de 380 establecimientos con las
caracteristicas deseadas para la presente investigacion. Se contd con la direccion comercial de

cada uno y en algunos casos existié contacto previo a la entrevista.

Se realiza el levantamiento de informacion a partir del 26 de diciembre de 2018 al 09 de enero de
2019 en horarios de 9:00 a 11:00 de la mafiana, de 14:00 a 17:00 horas y de 20:00 a22:00 horas,
se consideraron estos horarios; porque se identifica que cada establecimiento tiene diferentes
horarios de atencion. En algunos casos se visitaron dos o tres veces para pedir cita con los
gerentes, algunos gerentes no atendieron debido a politicas de la empresa o por carecer de
tiempo.

1.10 Procesamiento y analisis de datos
Una vez, levantadas las 116 entrevistas, la investigadora realiza una revision de informacion para
determinar que cada boleta cumpliera con el 100% de aspectos contestados, con la certeza de

dicho aspecto, se procede a disefiar una hoja electronica en formato Excel, la cual consta de dos



archivos, en el primero se tabulan los aspectos generales de la boleta: nombre del restaurante,
nombre del gerente, direccion y luego se tabularlas respuesta obtenidas. La tabulacién realizada

permite observar la tendencia general y también el comportamiento de la respuesta segun tipo de
restaurante o género de los gerentes.
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Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

En el presente capitulo, se muestran los resultados obtenidos de la investigacion de campo
realizada, la informacion es descriptiva, cuantitativa y se han disefiado gréficas de estilo pastel y
como medio cuantificable los porcentajes que muestran tendencias de las respuestas obtenidas.

La informacion general de las boletas de entrevista establece que, de los 116 gerentes
entrevistados, 39 son hombres (34%) y 77 son mujeres (66%). De acuerdo a su categorizacion, 41
se identifican como cafeterias (35%), 31 se clasifican como restaurantes de tipo familiar (27%),
17 de ellos como comedores tradicionales donde su especialidad es la comida tipica de
Guatemala (15%), 16 de ellos como restaurantes de comida rapida, tienen pequefios locales que
ofrecen hamburguesas y pizzas (14%) y 11 restaurantes de comida extranjera en su mayoria de
especialidad comida china (9%).
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GraficaNo. 1

¢, Cuantos colaboradores tienen en cada una de
las siguientes areas?

1%

H cocina
H mesas

admi

Fuente: elaboracidn propia

La grafica No. 1 establece que el 60% del personal en estos establecimientos de alimentos
preparados lo representa el personal de cocina: cocineros, parrilleros, ayudantes de cocina, el
39% personal atiende mesas y el 1% en lo administrativo, en su mayoria cajeros. Una variable
que condiciona el resultado de la gréafica anterior es el alto porcentaje de restaurantes de comida
rapida: cadenas de restaurante, en los cuales los puestos de atencion de mesas no se encuentran

disponible por su concepto de venta.
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Grafica No. 2

¢En su empresa cuales son las jornadas que
regularmente trabajan?

m Diurna
m Nocturna
Mixta

67%

Fuente: elaboracion propia

El 67% de los establecimientos de alimentos preparados, trabajan en jornada mixta: diurna y
nocturna, el 29% solo en jornada diurna y el 4% en jornada nocturna. La jornada mixta se refiere

a la atencidn en horarios de dia y de noche.

La jornada de trabajo cambia en relacion al concepto de ventas que tenga cada establecimiento,
por ejemplo; los restaurantes de comida rapida atienden por lo regular en horarios de 6:00 a.m.
hasta las 10:00 p.m., en el caso de comedores tradicionales o familiares algunos optan por atender
a partir de las 10:00 a.m. con ello extender su jornada hasta las 8:00 o 9:00 de la noche. Las
cafeterias suelen atender desde muy temprano hasta horario de 6:00 de la tarde por el tipo de

productos ofrecidos.
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GraficaNo. 3

¢ Cuantos turnos tiene la jornada de trabajo?

1%

m Uno
m Dos
m Tres
m Cuatro

Fuente: elaboracidn propia

En cuanto a los turnos laborados, el 51% de establecimientos cuenta con dos turnos, esto
influenciado por lo indicado en la gréfica 2, donde se explica que se trabaja jornada mixta. EI 8%
cuenta con tres turnos y el 40% solo un turno. Esto indica que los turnos varian, entre seis hasta
diez horas continuas de trabajo, es de prever que los turnos también sufren cambios segln el tipo
de funciones a realizar; o sea, los puestos de recepcionistas suelen tener horarios extensos que

quienes atienden, cocina 0 mesas.
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GraficaNo. 4

¢Su personal utiliza uniforme?

mSi
= No

Es opcional

Fuente: elaboracion propia

La gréfica 4, demuestra que el 56% de establecimientos no exigen uniforme a sus colaboradores,
para el 22% es opcional y el 22% lo establece dentro de sus normas laborales. A pesar que el uso
de uniforme es un signo de responsabilidad, presentacion y formalidad, lo observado, establece
gue es un aspecto poco considerado, a excepcidn de los restaurantes de comida rapida y los de
comida extranjera quienes si exigen uniforme a sus colaboradores. Este aspecto suele observarse
entre los gerentes, quienes al no utilizar uniforme no lo exigen a su personal, en algunos
establecimientos se observa personal sélo con gabacha con el logotipo de la empresa bien gorras

distintivas.
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GraficaNo. 5

¢ Cuando una plaza esta vacante, cuanto tiempo
tarda en ocuparse?

2%

m 0 a8dias

m 9 a 15 dias
16 a 31 dias

m 31 dias 0 mas

Fuente: elaboracion propia

A la interrogante sobre el tiempo que una plaza esta disponible, el 69% de gerentes informaron
que la contratacion tarda entre nueve a quince dias en ser ocupada, el 15% contratan en menos de
nueve dias y el 14% entre 16 a 30 dias. Para la contratacion de personal, la experiencia es
importante, esto se refleja en los 62 gerentes (53%) que le dan relevancia a este aspecto, 34
gerentes (29%) coinciden en la importancia del nivel académico: como ampliacion a esta
interrogante se les pregunto a los gerentes sobre el nivel académico deseable y ellos informaron

que su personal debe ser graduado a nivel medio por lo menos, para la mayoria de puestos.
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Grafica No.6

¢ Cuando su personal es de primer ingreso recibe
induccion/capacitacion?

mSi
mNo

Fuente: elaboracion propia

El 94% de gerentes, indica que si contemplan un proceso de induccién o capacitacién a su
personal; sélo el 6% respondié no. El concepto de induccién o capacitacion varia; algunos lo
conciben como un procesos formado por varias jornadas de trabajo y eventos planificados, hasta
actividades empiricas 0 en su caso de capacitacion accion; en el caso de los meseros la
capacitacion accion se refiere, a que desde el primer dia atienden mesas con la supervision de un
mesero profesional y en el caso de los colaboradores de cocina inician con el puesto de auxiliares

hasta conocer el proceso de preparacion de alimentos.
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GraficaNo. 7

1%

¢Sobre qué temas?
1%

m Especificas sobre el puesto
m Rel. Humanas

m Atencidn al cliente

® Trabajo en equipo

= Motivacién

Fuente: elaboracion propia

La grafica 7, nos muestra que el 56% de entrevistados indica que los temas de capacitacion son
especificos sobre el puesto, el 22% le da mayor relevancia a la atencion al cliente y el 9% sobre
relaciones humanas. Otras variables de menor ponderacion son: motivacion de personal, trabajo
en equipo y sobre la misién y vision de la empresa. Estos resultados muestran que las empresas le
prestan especial atencion a la formacion sobre la especialidad de cada puesto. Las personas
encargadas de la capacitacién cuando se trata de procesos formales, en algunos casos cada

establecimiento tiene personal de recursos humanos especializado en la materia, otros optan por

contratar consultores especializados en temas de interés para la empresa.
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GraficaNo. 8

¢ Cuanto tiempo dura la capacitacion, induccion o
entrenamiento inicial?

m Un dia

m Dos a tres dias
32% ] i
Tres a cinco dias

= Mas de cinco dias

Fuente: elaboracion propia

El 48% de gerentes manifiestan que la capacitacion dura entre dos o tres dias, el 32% dijo que
tardan entre tres a cinco dias, el 11% un dia y el 9% mayor de cinco dias. Cuando los procesos de
capacitacion o induccion son extensos, responden a eventos formales con objetivos establecidos.
En el caso de las cadenas de restaurantes, estos cuentan con areas de recursos humanos en donde
se establecen los planes de capacitacién o induccion. En casos particulares hay restaurantes que
no pertenecen a una cadena de restaurantes, si cuentan con un area de recursos humanos y

contratan consultores externos para la capacitacion de su personal.
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GraficaNo. 9

Los colaboradores de la empresa ¢ qué tipo de
remuneracion tienen?

m Salario
m Salario mas comisiones
= Comisiones

m Salario/bonos/incentivos

Fuente: elaboracidn propia

El 66% de gerentes indican que, en el establecimiento de alimentos a su cargo, el personal recibe
un salario por los servicios prestados, el 28% revela que aparte del salario también sus
colaboradores obtienen bonos e incentivos; entre otras opciones, en menores porcentajes
indicaron que los colaboradores trabajan a base de comisiones y una combinacion de salario y

comisiones. Sobre las comisiones, quienes se benefician son los trabajadores de atencidén a mesas.
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GraficaNo. 10

¢ Su personal tiene beneficios extras a los de la
ley?

mSi
mNo

Fuente: elaboracidn propia

La grafica 10 expone, con respecto a beneficios extras a lo que la ley establece, solo el 29% de
gerentes responden de forma afirmativa. El 71% manifiesta que las empresas no contemplan
beneficios extras a sus empleados; entre quienes si ofrecen beneficios, suelen ser las empresas de

comida rapida o de comida china.
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Gréfica No. 11

¢ Qué beneficios gozan?

5%

m Seguro médico

= |IRTRA

56% .
Descansos especiales

Fuente: elaboracion propia

La gréfica 11 hace referencia a los beneficios extras, en este caso 16 gerentes (13%) indican que
los colaboradores tienen derecho a los servicios del Instituto de Recreacion de los Trabajadores
de la Empresa Privada de Guatemala, IRTRA, 23 gerentes (20%) manifiestan que los
colaboradores gozan de descansos especiales y en minima parte seguro médico. No existe ningln
plan de solidarismo o de sistema de ahorros que representa un incentivo extra en los empleados,
no se mencionan actividades recreativas en épocas como: navidad, semana santa u otros dias. Se
observa escasa atencion de las empresas hacia este aspecto motivador y extra que pudiera reflejar

un incremento en el rendimiento de su personal.
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Grafica No. 12

¢,Cual es el tiempo promedio de permanencia de
un empleado en la empresa?

m Menos de seis meses
B Seis meses a un afio
» Un afio a dos afios

m Tres afios a 5 afios

Fuente: elaboracion propia

La entrevista permite identificar el 40% de gerentes indican que el tiempo promedio de
permanencia de su personal es de uno a dos afos, el 32% de tres a cinco afos, el 22% de seis
meses a un afio y el 6% menos de seis meses. La rotacion de personal es debido a varias causas
como la necesidad de los colaboradores de mejorar sus ingresos, distancia de las residencias hacia
el area de trabajo, personal que viaje de los departamentos a la ciudad capital en la busqueda de

empleo.
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Grafica No. 13

Tomando como referencia un afo de trabajo,
¢qué nivel de ausentismo tiene un empleado
promedio?

10% 1% 7%

m1a3dias
m4 a6 dias
7 a 10 dias
m 11 o més dias
= N/R

Fuente: elaboracion propia

La gréfica 13, hace referencia a que el 32% de gerentes indican que su personal permanece como
minimo tres afios en la empresa y la mayoria manifiestan que es menor a tres afios, asi también, el
nivel de ausentismo se encuentra cuatro a seis dias por empleado segun sus registros: 51% de
gerentes asi lo indican. El rango de ausentismo establecido por las leyes de Guatemala es un

maximo de tres dias y luego establece casos especiales como embarazos, enfermedades.
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GraficaNo.14

¢ La Empresa cuenta con herramientas
administrativas para medir el desempefio de sus
colaboradores?

mSi

= No

Fuente: elaboracion propia

En un 74% los establecimientos de alimentos preparados no cuentan con herramientas
administrativas para medir la productividad de su talento humano; el 26% si cuenta con
herramientas administrativas, entre estas se hizo mencion de los formularios para control de
ingresos y egresos de personal, control de limpieza, control de ventas y la encuesta de
satisfaccion de clientes respecto a la atencion y calidad de productos. Estas herramientas si bien

son Utiles para medir el rendimiento laboral, no contemplan los seis indicadores evaluados.
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1Extrapolacion

En la presente investigacion se levantaron entrevistas a gerentes de establecimientos cuyo giro
comercial principal es la venta de alimentos preparados y situados en la zona 1 de la ciudad
capital de Guatemala. La entrevista indica que de las tres areas evaluadas: cocina, atencién al
cliente (mesas) y personal administrativo: la mayoria el 60% segun grafica 1 del personal, se
concentra en el area de cocina esto debido a los diferentes procesos para la preparacion de
alimentos, o también, por la presencia de restaurantes de comida rapida, donde los puestos de
atencion al cliente en mesas no existen; por el contrario, el area administrativa representa la

minoria de empleados, limitdndose a personal de cobros o bien limpieza.

Un estudio del INTECAP (2010), revela que:
De 4000 colaboradores en areas de cocina, mesas y administracion, 1723se concentran en
cocina, 1410 en mesas, y el resto es personal administrativo; en contraste con la
investigacion realizada varia en resultados debido principalmente a que en los Gltimos afios
se generd un aumento de restaurantes de comida rapida, lo que contribuye a la disminucion

de colaboradores en el area de atencidn al cliente. (p. 89)

La normativa de las empresas, requieren entre otras cosas; el uso de uniforme como parte de la
imagen de la misma; sin embargo, hay empresas que lo ven opcional o no lo exigen y en minima
parte existen establecimientos donde utilizan uniforme. La investigacion permite identificar que
loscolaboradores que utilizan falda o pantalén, blusa o camisa tipo polo, zapatos bajos y en el
area de cocina se incluye redecilla para el cabello y gabacha. Los zapatos suelen ser negros y
bajos. En la entrevista a gerentes se observa que son pocos los que utilizan uniforme, en algunos

casos su vestuario suele ser distinto en relacion a sus colaboradores, aungque no en especifico.
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Una investigacion realizada en el departamento de Solold da referencia del uso correcto del
uniforme, Chacom, (2012) indica lo siguiente:

El uniforme normalmente se tiende a ropa comoda, no excesivamente ancha pero que
permita libertad de movimientos. En cuanto al nivel de formalidad, dependera como
siempre de la categoria del local, la clientela a la que se dirija, la politica de la empresa, etc.
Tampoco es aconsejable una ropa excesivamente Ilamativa que haga al personal demasiado
protagonista del servicio. Como norma general la ropa utilizada durante el servicio no
podra usarse fuera del mismo, las empresas dispondran de vestuario para facilitar al
personal el cambio de ropa. Se contara con dos uniformes. Los zapatos seran de color negro
y lisos sin adornos metalicos. Deberan estar en perfecto estado de conservacion, ademas de

limpios, los calcetines y medias seran negros y de un material fino. (p. 36)

La contratacién de personal representa otro factor interesante de contrastar. La investigacion
determina que la contratacion de personal se encuentra entre nueve a quince dias, se toma en
cuenta que por el servicio prestado por este tipo de empresas, no puede haber una plaza vacante
por mucho tiempo, de tal forma que los aspectos relevantes para su contratacion, estan
enmarcados en seis variables: primera impresion: esta el aspecto actitudinal del aspirante a la
plaza disponible, referencias personales: presentacién personal (vestuario), nivel académico:
experiencia para el puesto y referencias laborales, la experiencia un factor determinante para su

contratacion.

Respecto a procesos de capacitacion e induccion los gerentes indicaron que si contemplan ese
proceso, sin embargo, varian en su definicion, por ejemplo: en algunos restaurantes es un proceso
formal mediante sesiones de trabajo; en otros, un proceso empirico o de capacitacion accion: que
el empleado desde el primer dia de labores atiende sus funciones con la guia de una persona con
experiencia. Al consultar sobre los temas de mayor relevancia, se determina por medio de la

encuesta que prevalece la capacitacion de restaurantes la cual va dirigida a temas especificos
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sobre el puesto, otros indican que es determinante capacitar sobre atencién al cliente, el resto le
da preponderancia al tema de relaciones humanas, trabajo en equipo, mision y vision de la
empresa.Chacom (2012) en su tesis, establece que: “en los restaurantes de Solola, los
colaboradores indicaron que si se les proporciona capacitacion” (p.77). El analisis comparativo
indica que la estadistica obtenida en la presente encuesta, el valor se asemeja a lo demostrado por
Chacom.

De acuerdo a lo indicado por los gerentes, el tiempo de un proceso de induccion o capacitacion,
es entre dos a tres dias, otros indicaron que es de tres a cinco dias, estas son las dos variables con
mayor porcentaje.

Ahumada (2010), en su tesis titulada propuesta de evaluacion de la capacitacion y su impacto en
la calidad del servicio, define: “capacitacion. Accion destinada a desarrollar las aptitudes del
trabajador, con el propdésito de prepararlo para desempefiar eficientemente una unidad de trabajo
especifica e impersonal” (p. 24).

La encuesta determina que el personal a cargo de cada gerente, en su mayoria tiene una
permanencia entre uno a dos afios dentro de cada empresa; como tiempo promedio, entre otros
datos, la encuesta indica que los restaurantes logran retener a su personal de tres a cinco afos. La
tesis de Diaz (2017) sobre la misma variable, establece que: “en el departamento de Solol4, el
41% de empleados (meseros) también tiene una permanencia entre uno a dos afios dentro de cada
restaurante” (p. 68). La presente investigacion, como la de Diaz, determina que existe rotacion

del personal y en un porcentaje menor la permanencia es mayor a dos afos en las empresas.

3.2Hallazgos y analisis general

La venta de alimentos preparados en la zona 1 de la ciudad de Guatemala, en cuanto a datos
reportados por la SAT 2018; indican que la mayoria de los propietarios son hombres, en contraste
la investigacion arroja que las gerencias en los restaurantes en su mayoria estan a cargo de
mujeres. En cuanto a este dato, significa que los propietarios, optan por contratar a mujeres para

la administracion de este tipo de comercios, también en casos especificos hay propietarias que, a

28



la vez son gerentes de sus negocios, este caso se presenta por lo regular en los negocios con un

rango de entre dos a cinco empleados.

La dinamica social de la zona 1 de la ciudad de Guatemala, presenta movilidad de personas a
todas horas, las actividades nocturnas se concentran en especifico en el denominado Centro
Historico: el Paseo de la Sexta, La Plaza Barrios, 18 Calle EI Amate, los lugares de mayor
concentracion de comercios, los restaurantes trabajan en jornada mixta: en especial horarios
donde sirven almuerzos y cenas, una minima parte en jornada nocturna. En cuanto a turnos de
trabajo, la mayor parte trabajan en dos turnos, se observa un sector de restaurantes que solo
cuentan con un turno de trabajo en jornada mixta lo que supone la exposicion de los

colaboradores a horarios intensivos de trabajo.

El Codigo de Trabajo de Guatemala Decreto 1441 del Congreso de la Republica de Guatemala;
en su articulo 116 establece que:
La jornada de trabajo diurna no puede exceder de ocho horas, en el articulo 117 establece
que la jornada mixta no debe exceder de siete horas y hace énfasis en las labores que
abarcan horas de dia y de noche... el tipo de remuneracion y de beneficios al que el
empleado tiene derecho. Respecto a remuneraciones, el Codigo establece un salario minimo
mas bonificacion de ley, derecho a bono 14, aguinaldo, vacaciones e indemnizacion. (p.p.

83-87)

La encuesta, identifica que los colaboradores de los restaurantes reciben un salario como
remuneracion a sus servicios; la misma, no permite indicar el salario promedio ni la frecuencia de
pago, pero si se conoci6 por medio de los gerentes que los restaurantes procuran pagar el salario
con fundamento a la ley ya sea cada mes o por quincena. En menor porcentaje se logra
determinar que un segmento de restaurantes a parte del salario, también ofrece bonificacion o

comisiones por ventas. Los establecimientos que se especializan en la comida rapida, tienen un
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sistema de salario fijo con un adicional de incentivos laborales. De los 116 entrevistados, 32
gerentes indicaron que sus colaboradores cuentan con salario y una comision sobre ventas para el

tipo de restaurantes que asi estable su relacion laboral.

La comision por ventas, “consiste en retribuir al vendedor, exclusivamente, segun las ventas
conseguidas, para ello se aplica un porcentaje previamente estipulado. Es un sistema que ha
estado vigente durante mucho tiempo en Espafia ya que remunera el esfuerzo y las ventas
conseguidas”. (https://www.marketing-xxi.com/politica-motivacion-remuneracion
vendedores.html. Recuperado: 20.02.2019).

Respecto a beneficios extras a la ley (lo anterior descrito), se identifica que la mayor parte de
empresas no tienen incentivos extras para su personal; en el segmento de restaurantes que si
ofrecen incentivos se pueden determinar los siguientes: descansos especiales: se refiere a un
incentivo resultado de la productividad del colaborador, IRTRA: parte de los beneficios extras
que ofrecen las empresas afiliadas a esta entidad privada; y seguro médico: el cual puede incluir
seguro de vida. En la mayoria de restaurantes que no tienen estos incentivos, es donde se observa
mayor movimiento de personal en cuanto a contrataciones y permanencia dentro de la empresa.
Para el caso de los restaurantes que si ofrecen incentivos, sus gerentes indicaron que es una
motivacion para su personal y por lo cual han observado un mejor rendimiento y disponibilidad

de trabajo en sus colaboradores.

El nivel de ausentismo tiene variaciones, se encuentra entre cuatro a seis dias, el segundo
referente es de siete a diez dias e inclusive de once o una mayor cantidad de dias. Estas tres
variables combinadas manifiestan que el personal tiene un nivel de ausentismo superior a lo
establecido por el Codigo de Trabajo de Guatemala. Es de considerar que el ausentismo puede

estar condicionado a asuntos personales como la atencion a la familia, enfermedad, entre otros.
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En el Cddigo de Trabajo Decreto 1441 en su articulo 61 establece:
Las obligaciones laborales entre estas: Licencias por maternidad, por enfermedad, por
fallecimiento, asuntos legales. La investigacion realizada no determina cual es la causa del
ausentismo laboral, sin embargo, existen variables dentro de la propia investigacion que
pueden ser efectos del ausentismo del empleado, siendo el caso de la rotacion de personal y

su permanencia en la empresa. (p.p. 48-51)

Los gerentes de los restaurantes en su mayoria indican que no poseen herramientas especificas
para medir la productividad del talento humano en la empresa que administran y el segmento de
gerentes que contestaron de forma afirmativa mencionaron las siguientes: el control de horarios
para ingreso y egreso de personal, control de limpieza es especifico en los servicios sanitarios y
control de ventas por aspectos contables; y para los restaurantes donde el empleado goza de algun
incentivo por venta. Como podra observarse, dentro de este aspecto no se considera la
capacitacién o induccion como una herramienta de medicidn, asi también, no se menciona la
evaluacion de desempefio ni otra variable en relacion a los seis indicadores para medir la

rentabilidad del talento humano.

Son seis indicadores para medir la productividad del talento humano, siendo los siguientes:

a) tiempo de capacitacion y entrenamiento promedio, b) tiempo promedio para alcanzar
las metas, c) indice de rotacion de personal, d) niveles de ausentismo e) tasa de retencién
de talento, f) tiempo promedio de vacantes por cubrir y g) accidentabilidad laboral.
(https://blog.peoplenext.com.mx/6-indicadores-clave-para-la-gestion-de-talento-humano.

Recuperado: 20.02.2019).
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Para la presente investigacion dentro de estos indicadores, se descarta el inciso g sobre
accidentabilidad laboral segun lo indicado por el sitio web.Beltrdn (2010) coincide con los seis
indicadores mencionados por Pérez, es por esto que la presente investigacion toma como puntos

de referencia dichos indicadores.

3.3 Conclusiones

1. Los gerentes de restaurantes de la zona 1 de la ciudad de Guatemala, en su mayoria no aplican
herramientas administrativas de medicion de la productividad de su talento humano. En una
fraccion de los entrevistados se pudo constatar que utilizan algunos controles como: el control de
limpieza en general y de servicios sanitarios, sin embargo, esta herramienta es especifica para

dichos puestos de trabajo entre otras, se utiliza la encuesta de satisfaccion de clientes.

2. Los gerentes de restaurantes no consideran los seis indicadores de medicion de la
productividad del talento humano y en este caso sus controles van dirigidos hacia el control de
ingresos, control de limpieza, control de dias de ausentismo y se descuidan otros indicadores

como lo son: tiempo promedio de vacantes, tasa de retencion de personal.

3. El reducido numero de gerentes de restaurantes que aplican herramientas administrativas para
medir la productividad del talento humano consideran que, con ello obtienen mayor rendimiento

de su personal y capacidad para el desempefio de sus funciones.

4. Las limitantes que manifiestan los gerentes para medir la productividad de su talento humano
se encuentran; escaso conocimiento de los seis indicadores de medicion y la inexistencia de
politicas comerciales con vision de formacion de talento humano lo cual provoca alta rotacién de

personal.
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Anexo 1

Boleta de Entrevista

Tema:
UNIVERSIDAD

PANAMERICANA “Herramientas administrativas para medir la productividad del talento
humano en los restaurantes de la Zona 1 de la Ciudad de Guatemala”
Introduccion: La investigacion tiene como objetivo “Identificar cudles son las herramientas
administrativas para medir la productividad del talento humano en los restaurantes de la Zona 1
de la Ciudad de Guatemala. Los sujetos informantes podran ser los gerentes, administradores,
jefes de personal o su equivalente de los restaurantes, comedores, cafeterias y fondas de la Zona
1 de la ciudad de Guatemala cuya modalidad de representacion sea de persona individual segun

<
Q; Gerentes de restaurantes de la Zona 1 de la Ciudad de Guatemala

los registros de la Superintendencia de Administracion Tributaria SAT para el afio 2018.
SECCION I: Gestion del Talento Humano

1. | ¢Cuéantos colaboradores tienen en cada una de las siguientes areas?
Cocina Mesas Administracion Otra érea
2. | ¢En su empresa cuales son las jornadas que regularmente trabajan?
Diurna Nocturna Mixta Otra
3. | ¢Cuantos turnos tiene la jornada de trabajo?
Uno Dos Tres Cuatro
4. | ¢Su personal utiliza uniforme?

Si tiene No tiene Es opcional

SECCION II: Proceso de contratacion y entrenamiento del talento humano
5. | ¢Cuando una plaza esta vacante, cuanto tiempo tarde en ocuparse?
0 a8dias 9 a 15 dias 16 a 30 dias 31 dias o
mas
6. | ¢Cuéndo se contrata personal qué aspecto suele ser mas importante para la empresa? (selec
dos opciones).
La primera impresion Referencias Presentacion Nivel
personales personal académico
Experiencia Referencias Otro
laborales
7. | ¢Cuéndo su personal es de primer ingreso recibe induccidn/capacitacion?
Si | | [ No |
8. | ¢Sobre qué temas? (seleccione dos)
Especificas  sobre el Relaciones Atencion al Trabajo en
puesto humanas cliente equipo
Motivacion Mision Otros temas
vision de la
empresa.
9. | ¢Cuéanto tiempo dura la capacitacion, induccion o entrenamiento inicial?




Un dia Dos a tres Tres a cinco Mas de cinco
dias dias dias

SECCION Il1: Condiciones de trabajo

10. | Los colaboradores de la empresa ¢qué tipo de remuneracion tienen?

Salario Salario Comisiones Salarios/bonificacion
mas e incentivos
comisiones

11. | ¢Su personal tiene beneficios extras a los de la ley?
Si ] No |
12. | ¢Qué beneficios gozan? (anote todos los que apliquen)
Seguro de Seguro IRTRA Descansos especiales
vida médico

SECCION IV: Permanencia del personal

13 | ¢Cuadl es el tiempo promedio de permanencia de un empleado en la empresa?
Menos de seis Seis meses a Un afio a dos Tres afios a 5 afios
meses un afo afos
14. | Tomando como referencia un afio de trabajo, ¢(qué nivel de ausentismo tiene un empleado
promedio?
1 a3 dias | |4a6dias | [7a10dias | [ 110maésdias |

SECCION V: Procesos de evaluacion de desempefio

15. ¢La Empresa cuenta con herramientas administrativas para medir el desempefio de sus
colaboradores?
Si | | | No |

16. Mencione ¢qué tipo de herramientas utiliza?

OBSERVACIONES GENERALES

DATOS GENERALES
Nombre del establecimiento comercial

Nombre del gerente entrevistado

Direccion

Tipo de Cafeteria Comedor Restaurante Restaurante
restauranteComida comida familiar
répida extranjera




Anexo 2

Entrevistas a gerentes de restaurantes

Figura 1: Entrevista a gerente de cafeteria, interior de centro

comercial

Figural: Lopez, 2019 investigacion de campo.

Figura 2: Entrevista a gerente de cafeteria, céntrica de Zona 1

Figura 2: Lopez, 2019 investigacion de campo.



Figura 3: Entrevista a jefe de personal de comedor tradicional

en Zonal

Figura 3: Lopez, 2019 investigacion de campo.

Figura 4: Entrevista a propietaria de fonda en Zona 1

disfrutes
LG

Figura 4: Lopez, 2019 investigacion de campo.



