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Abstract

En los restaurantes de comida rapida en la ciudad de Guatemala, su contratacion es alta. Por tal
razon se dese0 conocer la satisfaccion de parte de los trabajadores en este proceso, con el fin de

determinar el nivel de reclutamiento y seleccion de personal que tenian.

Dentro de las personas contratadas en los restaurantes de comida rapida en la ciudad de Guatemala,
se determind que hay un alto porcentaje que sabian que se necesita tener un personal de trabajo

muy seleccionado y con caracteristicas propias de una buena atencién.

Los resultados de esta investigacion establecieron que un alto porcentaje de los trabajadores
entrevistados estaban satisfechos con todo el proceso de reclutamiento, ya que el tiempo de trabajo
es muy alto y su relacion entre ellos mismos serd igual. Por otro lado, se estableci6 que la calidad
de los procesos de reclutamiento es establecida y desarrollada con estandares internacionales.



Introduccion

El presente documento se realiza con el Objetivo general de determinar el nivel de satisfaccion de

los trabajadores en los procesos de contratacion y seleccidn de personal en la Ciudad de Guatemala,

El documento se comprende una serie de tres capitulos abordados de la siguiente manera:

En el capitulo 1 de metodologia, se disefia la investigacion y se definen los objetivos, tanto general
como especificos, los cuales determinan cual deberia ser la poblacion de estudio adecuada, al
analizar que dentro de los objetivos especificos se encuentra el nivel de satisfaccion de parte de los
trabajadores en cuanto al proceso de contratacion y seleccion, se define a este como un sujeto de

investigacion

En el capitulo dos llamado resultados, luego de proceder a la recopilacién de datos, a partir de los
dos instrumentos disefiados en la fase de metodologia, se tabula la informacién obtenida y se

presenta en graficas analizadas, en el caso de las encuestas.

En el capitulo tres llamado discusion, se da inicio con la extrapolacion se comparan los resultados
obtenidos en la investigacion contra la opinion de expertos recogida en libros de texto, con la

finalidad de dar un predmbulo a un andlisis bien fundamentado.

Finalmente se presentan las conclusiones, las cuales responden a los objetivos de la investigacion,

para sustentar que el trabajo desarrollado cumple con las expectativas planteadas desde un inicio.



Capitulo 1
Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

El reclutamiento y seleccion de personal constituyen procesos fundamentales para la integracion
de toda organizacion, estos consisten en atraer y contratar al talento mas idoéneo para los puestos
disponibles dentro de la empresa. Al consultar catadlogos en linea de diferentes universidades, como
antecedente, se puede constatar que el reclutamiento y seleccion de personal, se han investigado
con un enfoque en plantas industriales, instituciones de formacion, empresas de

telecomunicaciones, entre otros; no asi en restaurantes de comida rapida de la ciudad de Guatemala.

Actualmente en el pais, existen una gran cantidad de restaurantes de comida rapida que generan un
numero importante de fuentes de empleo, por lo que el proceso de reclutamiento y seleccién cobra
vital importancia, considerando que es una cifra importante de colaboradores los que acuden a
convocatorias para optar a una plaza de trabajo, y que es en el momento de la atraccion y

contratacion del personal en el cual se puede garantizar la calidad del servicio que se presta.

Para desarrollar la presente investigacion se cuenta con los recursos tecnologicos y financieros
suficientes para la recopilacién de datos y analisis de la informacion. Asimismo, se cuenta con

acceso a la muestra a encuestar en los restaurantes de comida rapida de la ciudad de Guatemala.

En la actualidad no existe una investigacion que se enfoque en el proceso de reclutamiento y
seleccion de los restaurantes de comida répida en la Ciudad de Guatemala, por lo que el desarrollo

de ésta se hace impostergable.



1.2 Pregunta de investigacion

¢Cual es el nivel de calidad aplicado en el reclutamiento y seleccion en los restaurantes de comida

rapida de la ciudad de Guatemala?

1.3 Objetivos de investigacion
1.3.1 Objetivo general

e Determinar el nivel de control en el reclutamiento y seleccion de personal en los

restaurantes de comida rapida de la ciudad de Guatemala

1.3.2 Objetivos especificos
e Evaluar el nivel de control en el reclutamiento y seleccién de personal con respecto a los
requisitos internacionales, para elegir al mejor candidato
e Evaluar el nivel de satisfaccion de los colaboradores contratados, para determinar la calidad
de reclutamiento con que se cuenta.
e Evaluar los procedimientos y métodos, para ver si llenan los requisitos necesarios para el

reclutamiento y seleccion.

1.4 Definicion del tipo de investigacion
1.4.1 Investigacion descriptiva
Se desarrollara una investigacion de tipo descriptiva, la cual se enfoca principalmente en describir

la naturaleza del fendmeno de estudio.

1.5 Sujeto de investigacion
Personal operativo de restaurantes de comida rapida de la Ciudad de Guatemala.
Segun datos publicados en el diario Prensa Libre, en Guatemala “se calcula que unas 78 mil 506

personas trabajan en el sector.” (Dardon, 2015)

De acuerdo con el dato anterior, se puede definir un universo de 78,506 colaboradores del sector
comida rapida.



1.6 Alcance de la investigacién

1.6.1 Temporal

La recoleccion de datos se desarroll6 en el mes de octubre del afio 2019.

1.6.2 Geogréfico

Restaurantes de comida répida en la ciudad capital de Guatemala, especificamente calzada

Roosevelt desde la octava hasta veinticinco avenidas.

1.7 Definicion de la muestra
1.7.1 Empleo de muestra infinita
De acuerdo con la informacion del diario guatemalteco Prensa Libre expuesta en la seccion de
sujeto de investigacion, se estima un universo de 78,506 personas, dato que supera las 30,000
personas, por lo que se hace necesario el empleo de la férmula infinita para el calculo de la muestra.
Para definir el nimero de personas a encuestar se trabajarad con un nivel de confianza de 93%,
representado por el estadistico z con valor de 1.81; asimismo el error muestral con que se trabajara
sera del 8%. Al no realizar una prueba piloto, se trabajard con valores para “p” y “q” de 50%.

n=z2*p*q

e2

n=1.812*0.5*05

0.082
n= 0.819025
0.0064
n= 127.97

El dato obtenido es de 127.97 personas, el cual se aproxima a la cifra de 128 personas a
encuestar.



1.8 Definir instrumentos de investigacion

Instrumento

Cuestionario a personal operativo

Se realiz6 un cuestionario a personal operativo de los restaurantes de comida rapida de la calzada
Roosevelt de la ciudad de Guatemala, el cual constd de 15 preguntas en escala dicotémicay ordinal.
El tema que abarco el cuestionario esta relacionado con la satisfaccion en tiempos de contratacion

y seleccion de personal.

1.9 Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizé los dias 06, 07 y 08 de octubre de 2019.

Se solicit6 autorizacion al gerente del restaurante de McDonald’s, Burger King y Pizza Hut.

1.10 Procesamiento y analisis de datos
Se realiz6 un vaciado de datos en hojas de calculo electronicas, luego se determinaron porcentajes

de respuesta de cada interrogante planteada al personal operativo.

Posteriormente se desarrollaron graficas para representar de forma ilustrada las respuestas de los

empleados con respecto a los planteamientos efectuados.



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

Cuestionario a empleados de los restaurantes
Con el objetivo de conocer la perspectiva de los empleados, con respecto a la contratacion y
seleccion, se desarrollé una encuesta de contratacion y seleccion, con 15 preguntas dicotomicas, a

continuacién, se presentan los resultados
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Gréfica 2

¢Conoce si los controles de contratacion estan basados en principios internacionales?
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Grafica 3

¢ Como califica el tiempo de espera para ser contratado?
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Gréfica 4

¢Desde qué aplico a la plaza, cuanto tiempo paso para ser llamado a su primera cita?
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Grafica b

¢ Qué nivel de estudio le solicitaron para ser contratado?
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Grafica 6

¢ Como calificaria el nivel de satisfaccion para la empresa por su contratacion?
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Gréfica 7
¢Cree que el personal contratado es de la talla que mostraban los controles de contratacion y

seleccion?
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Grafica 8

¢En su opinién habra que mejorar los procedimientos de contratacion?
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Grafica 9

¢Cual es su nivel de satisfaccion en todo el proceso de contratacion y seleccion?
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Gréfica 10

¢Le ha costado adaptarse a todo lo requerido en la contratacion y seleccién?
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Gréfica 11

¢Conoce la mision, vision y objetivos de la empresa?
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Gréfica 12
¢Conoce si la empresa tiene alguna auditoria de calidad, para evaluar la calidad de los controles de

contratacion?
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Fuente: elaboracién propia, octubre 2019.
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Grafica 13

¢Como califica el ambiente y el lugar de contratacion y seleccion?
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Fuente: elaboracién propia, octubre 2019.

17



Grafica 14

¢Sus compafieros de trabajo como califican la satisfaccion de trabajar en esta empresa?
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Grafica 15

¢Conoce la historia de como se contrataba y seleccionaba personal?
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Capitulo 3

Discusion

3.1 Extrapolacién

A pesar de que se evidencia que los empleados de los restaurantes de comida rapida, la mayor parte
de ellos muestran satisfaccion con el tiempo de contratacion y seleccién, al consultarles el tiempo
de espera, la mayoria de los empleados manifestaron que esperan mejore el tipo de contratacion en

cuanto a que se realice en menor tiempo todo el proceso.

Los pasos estipulados que se siguen en una seleccién son los que agregan tiempo al proceso de
contratacion, como se puede analizar desde esta perspectiva: “Una vez que se integra un grupo de
solicitantes adecuado, por medio del reclutamiento comienza el proceso de seleccion de personal.
Este proceso incluye una serie de etapas que agregan tiempo y complejidad a la decision de
contratacion.” (Alfaro, 2012, p.24)

Los sistemas de contratacion y seleccion deben de estar en un constante cambio, debido a las nuevas
técnicas que se estan descubriendo. Es evidente que hay empresas que si se esfuerzan por aplicarlos

mientras otras no. Y esto repercute en la calidad de contratacion.

La contratacion es una seleccién muy estricta, debido a los cambios que se dan constantemente en
todo el mundo.

Las nuevas caracteristicas del tercer milenio (globalizacion de la economia, fuerte
competitividad en el mundo de los negocios, cambios rapidos e imprevisibles y dinamismo
del ambiente), las organizaciones exitosas ya no administran ni recursos humanos ni
personas, pues eso significa tratarlas como agentes pasivos y dependientes; ahora se

administran con las personas. (Chiavenato, 2011, p.57)
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En la contratacion las empresas deben de trabajar la parte en que los colaboradores sientan una
satisfaccion de estar en la empresa, necesarios para ejercer dicho trabajo, no verlos como un pasivo

en el cual solo se desea que produzcan sin nada mas.

Toda empresa debe mantener la implementacion de valores en todo el rol de la contratacion y
seleccidn de personal.

Una marca incorpora los valores y las normas que guian el comportamiento de las personas.
A través de la cultura del empleador, los individuos se enteran de lo que persigue la
compafiia, de la gente que contrata, del ajuste entre los trabajos y el personal, y de los

resultados que reconoce y recompensa. (Wayne, 2010, p.145)

El nivel académico para los empleados en general es de tercero basico y en algunos casos de

diversificado o de la universidad, todo segun los requerimientos.

Recibida la requisicion de personal, se recurrira al analisis y evaluacion de puestos con el
objeto de determinar los requerimientos que debe satisfacer la persona para ocupar el puesto
eficientemente, asi como el salario a pagarsele. En caso de no existir dicho analisis y
evaluacion, debera procederse a su elaboracidn para poder precisar que se necesita y cuanto

se pagara. (Sales, 2012, p.1)

El nivel de servicio al cliente debe de ser muy alto, ya que en todo momento se tendra contacto y

por consiguiente se transmite la personalidad de atencion o no.

Las empresas que triunfan en el mercado no siempre son aquellas que ofrecen el mejor

producto, pero si, las que ofrecen el mejor servicio. Por tanto, en servicio al cliente, la
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actitud de quien atiende es un aspecto fundamental. Uno de los errores comunes en las
empresas es contratar empleados mediocres, los cuales, al no ser despedidos a tiempo,

representan un costo altisimo para las organizaciones. (Valderrama, 2017, p.1)

Los empleados deben de tener un caracter muy tolerante, que, en cualquier momento dificil, no
respondan con ira 0 de forma insolente, para evitar problemas mayores, tanto para el empleado

como para el restaurante de comida rapida.

La idea es la siguiente «Si tenemos productos que pueden competir en el mercado, tenemos
trabajadores competentes». ESs por estas razones que las empresas no quieren equivocarse
a la hora de gestionar a su personal, y adoptan la gestion del talento humano por
competencias, que en Gltimas busca desarrollar en los trabajadores los comportamientos de
alto desempefio que garanticen el éxito en la realizacion de sus tareas. ¢Pero qué podemos

hacer para tener los trabajadores mas competentes del mercado? (Quintero, 2014, p.1)

Los controles de contratacion y seleccién de personal si estan apegados a los estandares
internacionales, y eso conlleva un nivel de profesionalismo y de identidad de éxito, para con sus

clientes.

Desde hace ya algunos afios, las Empresas y Organizaciones del mundo desarrollan sus
actividades en un entorno econdémico y social muy competitivo, razon por la cual estan en
la basgqueda permanente de estrategias que les permitan generar soluciones para la gestion
de las organizaciones orientadas a la creacién de valor y a la competitividad sostenida. A
través de la planificacion estratégica, disefian planes para el cumplimiento de sus objetivos

y metas planteadas. En la actualidad las organizaciones buscan perfeccionarse de diferentes
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formas, entre ellas a través de la implementacién de sistemas de gestidn, que les permitan

optimizar sus procedimientos y ser mas eficientes. (Narvaja, 2011, p.1).

Se evidencio que los empleados en un alto porcentaje conocen de memoria la vision y mision del
restaurante de comida rapida, y eso los lleva a sentirse identificados con el rumbo y las exigencias

que le piden a cada uno.

Una lista de valores estratégicos es un material de consulta al alcance de la mano al poner
en marcha la estrategia. Algunos o todos los valores identificados seran formulados directa
o indirectamente en la declaracion de mision. Una mision sin valores incorporados pierde
poder de convocatoria y credibilidad ante el cliente. También la declaracion de vision es
posible se base enteramente en los valores e incluso, la propia planeacién tactica y a largo

plazo utilizara la lista de valores como un recurso de consulta atil. (Castellanos, 2017, p.1)
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3.2 Hallazgos y Analisis General

Con relacidn al tema del analisis de la contratacion y seleccion de personal para los restaurantes de
comida répida en la ciudad de Guatemala, luego de proceder a un trabajo de campo en el cual se
desarrollaron los instrumentos disefiados para recopilar informacion, y posteriormente desarrollar
una extrapolacion en la que se compararon los resultados con la literatura de expertos en el tema,
se puede mencionar una serie de hallazgos relevantes, principalmente que los empleados en su
mayoria si estan de acuerdo con todo el proceso que lleva la contratacion, tanto en el tiempo que
lleva como todo el proceso de preguntas hasta un punto muy personales, pero que a su vez ayudan
a conocer al empleado y a tomar una mejor decision para que sea contratado, y que a su vez los
directivos de estas empresas si estdn tomando muy en serio el tema buscando dia con dia los
mejores procesos de contratacion y que a su vez tengan un visto bueno internacionalmente, para
que esto garantice y a su vez anime a invertir cada dia en mejores controles, apegados a los

establecidos internacionalmente.

Tradicionalmente se trabaja un tipo de contratacion estandar, el cual no puede dar mas informacion,
mas que la basica, y esto limita tanto el seguimiento de mejoras en la contratacion, como en la
innovacion del mismo proceso, el cual va dejando dudas y diferencias laborales las cuales la
empresa debe incurrir en mayores gatos a largo plazo, los cuales se evitarian si se pusiera mayor

atencion al proceso de contratacion y seleccion.

Cabe mencionar que los empleados van cambiando su forma de proceder con respecto al cliente, y
con respecto a los directivos ya que van siendo motivados y recompensados por sus buenas
acciones que van desde una atencion hasta un deseo de seguir trabajando, obviamente que van a

darse problemas, pero se van solucionando conforme se dan.
Con respecto al desenvolvimiento de empleado y restaurante, aplicando estos procesos de

contratacion, da como resultado un mejor desempefio y a su vez va logrando los objetivos que los

restaurantes se han puesto.
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3.3 Conclusiones

Los controles de contratacion y seleccidn de personal para los restaurantes de comida rapida
en la ciudad de Guatemala muestran que son apegados a controles internacionales, ya que
en su mayoria los restaurantes, invitan a las empresas expertas a impartir y elaborar talleres
en donde los representantes de las empresas puedan conocerlos y de esa forma aplicarlos a

la hora de contratar.

Las personas que han pasado el proceso de contratacidn y seleccién se han dado cuenta que
es muy importante hacer todo este procedimiento que a veces es muy cansado y con
preguntas que en algunos casos son muy personales, pero que muestran en un alto
porcentaje una satisfaccion, porque ven que los directivos se toman el tiempo y el dinero

para poder conocerlos mejor y de esa forma poder darles importantes beneficios a todos.

Uno de los inconvenientes que se encontrd con personas que no les parecio el proceso de
contratacion, es que en algunos casos esperaron mucho tiempo, pensando que no iban a ser

contratados, pero al cabo de unos meses fueron llamados para ser contratados.
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ANEXOS



Anexo 1 — Cuestionario pasado a colaboradores

Numero

§ PANAMERICANA

= H

Z S
Z 5
& 5

UNIVERSIDAD ANAMERICANA
Facultad de Ciencias Econdmicas Licenciatura en Administracion de Empresas
Encuesta a Colaboradores Restaurantes de Comida Rapida

=

¢Como califica el tipo de control que tienen para la contratacién y seleccion de personal?
Bueno ] Regular

2. ¢Conoce si los controles de contratacion y seleccidn de personal estan basados en
principios internacionales?
si L] No []

3. ¢Cbmo califica el tiempo de el%lra para ser contratado?
Bueno Regular []

4. ¢Desde qué aplico para la plaza cuanto tiempo paso para ser llamado a su primera cita?
Undia [_] Una Semana Un Mes

5. ¢Que nivel de estudio le solicitaron para ser contratado?
3r0.Bésico [ ] Graduado del Nivel Medio L1 Universitario [_]

6. ¢Cdomo calificaria el nivel de satisfaccion para la Empresa, por su contratacion?
Bueno [ Regular

7. ¢Cree que el personal contratado, es de la talla que mostraban los controles de seleccién?
st [ No []



10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢En su opinidn habra que mejorar los procedimientos de contratacion?
si [ No [

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion en todo el proceso de contratacion y seleccion?
Buena || Regular

¢le ha costado adaptarse a todo lo requerido en la contratacion y seleccién de personal?
si [ No [

¢Conoce la Mision, Visiérll__x|0bjetivos de la Empresa?
Si No

¢Conoce si la Empresa tienen alguna auditoria de calidad para evaluar la calidad de los
controles de contratacion?

si [ No []

¢Como califica el ambiente y el lugar de contrataciénﬁeleccién?
Buena | Regular

¢Sus compafieros de trabajo como califican la satisfaccion de trabajar en esta Empresa?
Buena [ Regular

¢Conoce la historia de codmo se contrataba y seleccionaba personal?
Buena [ Regular



