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Resumen

La presente investigacion desarrolla, desde una mirada préctica, la teoria del empode-
ramiento del recurso humano de una organizacion y los sistemas de control de gestion
centrados en los aspectos psicoldgicos, culturales y antropoldgicos de la organizacion.
El objetivo de este estudio es proponer un Sistema de Control de Gestion, basado en
aspectos culturales y antropoldgicos de la organizacidn, como herramienta para el em-
poderamiento del personal de la Franquicia Juan Maestro. La metodologia de trabajo
es de caracter exploratoria - descriptiva, ocupando como técnicas de recoleccion de
informacion: la observacion de los procesos, cuestionario aplicado a 10 trabajadores vy,
la entrevista realizada al duefio de la empresa y al gerente. Como resultado de la inves-
tigacion se tiene que, en la conducta individual del empleado, se mide su desempefio,
basados en las metas de ventas que establece la marca. Ademas, no siempre al personal
se le permite generar conocimientos, habilidades y aptitudes con la finalidad de lograr el
crecimiento personal y mejorar su desempefio. Este resultado admite proponer un Siste-
ma de Control de Gestion, que permitira a la organizacion mejorar su gestion interna y
aumentar los estdndares de calidad de los servicios ofrecidos, a través del mejoramiento
del bienestar de recursos humanos.

Palabras clave: cultura organizacional; estrategia organizacional; gestion empresarial;
gestion comunicativa. recursos humanos.

Abstract

This research develops, from a practical perspective, the theory of the empowerment of
the human resource of an organization and the management control systems focused
on the psychological, cultural, and anthropological aspects of the organization. The ob-
jective of this study is to propose a Management Control System, based on cultural and
anthropological aspects of the organization, as a tool for the empowerment of the staff
of the Juan Maestro Franchise. The work methodology is exploratory - descriptive, occu-
pying as information collection techniques: the observation of the processes, question-
naire applied to 10 workers and the interview conducted with the owner of the company
and the manager. As a result of the research, we gather the following: in the individual
employee conduct, his performance is measured, based on the sales goals established
by the brand. In addition, staff are not always allowed to generate knowledge, skills and
aptitudes in order to achieve personal growth and improve their performance. This re-
sult allows to propose a Management Control System, which will allow the organization
to improve its internal management and increase the quality standards of the services
offered, through the improvement of the well-being of human resources.

Keywords: organizational culture; organizational strategy; business management;
communicative management. human resources.
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Introduccion

La presente investigacion se encuentra anclada en las teorias del empode-
ramiento del recurso humano de una organizacion y los sistemas de control
de gestion centrados en los aspectos psicoldgicos, culturales y antropolo-
gicos de la organizacion. Para ello fue relevante el estudio de investigacio-
nes empiricas que van desde Kanter (1977), Lawler (1986), Spreitzer (1992),
Freidman (1992), Bowen y Lawler (1992), Keller y Dansereau (1995), Me-
non (2001), Klindas (2002), Dimitriades (2002), Buelga (2007), Jaimez (2013),
hasta Mejia (2015). Una vez realizado el analisis documental, se procedio a
seleccionar la organizacion que serfa estudio de caso para aplicar el pre-
sente estudio. Se selecciond un Franquiciado de la Marca “Juan Maestro”,
propiedad del Grupo G&N BRANDS. Las razones por las cuales se selecciona
son: organizacion obligada a incrementar su eficiencia interna y su produc-
tividad, cuenta con unidades con funciones especificas para el anélisis de
la informacion empresarial, trabajan sobre la base de un plan estratégico y
operativo que establece claramente los propdsitos y los medios por los que
se evaluara el desempefio del Franquiciado. Dichas caracteristicas permiten
contar con una estructura organizativa, que servira de base para analizar el
posible impacto de aplicar el control, basado en aspectos culturales y antro-
poldgicos de la organizacion, como herramienta para el empoderamiento
del personal de la Franquicia Juan Maestro.

En tal sentido, conociendo los fundamentos tedricos que sustentan la in-
vestigacion y reconociendo la poblacion en la cual se realizara el estudio, lo
siguiente fue ejecutar. Se determind que se realizara a través de una investi-
gacion de corte descriptivo, ya que se busca conocer y comprender el nivel
de empoderamiento que poseen los trabajadores, permitiendo con ello pro-
poner un sistema de control de gestion centralizado en aspectos culturales
y antropoldgicos de la organizacion, el cual permitirda mejorar el bienestar y
calidad del espacio laboral de las personas que hacen parte de la organiza-
cion, proyectandose dicho bienestar en el trabajo grupal y por ende en los
resultados de la organizacion.

Para lograr dicho objetivo, se empled como herramientas de investigacion:
la observacion, la entrevista y el cuestionario. Los investigadores estuvieron
presentes en actividades tales como: apertura y cierre de operaciones, su-
pervisiones de la marca, venta y despacho de pedidos, produccion de pedi-
dos, cuadre administrativo de caja, toma de inventario fisico de mercaderia,
entre otros. El trabajar con el personal de la tienda contribuyd a identificar
los factores organizaciones que permiten medir el empoderamiento del per-
sonal. Posteriormente, se entrevisto al duefio de la empresa franquiciada vy al
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Gerente de operaciones, permitiendo con ello describir el enfoque de control
de gestion que se desarrolla en la organizacion. Adicionalmente, se encuesta-
ron a los empleados, que generan las actividades de operacion, identificando
quien es responsable ante quién, cuales son los procedimientos y procesos
necesarios para cumplir con los objetivos establecidos en la empresa, cuales
son las habilidades, competencias y capacidades que los empleados poseen,
cual es la forma como se comporta la gerencia y por Ultimo identificar los
valores que comparte en la organizacion.

Una vez recabada la informacion se realizd una representacion empirica del pro-
blema investigado, generando una propuesta metodoldgica, basada en un sis-
tema de control de gestién centrado en aspectos culturales y antropoldgicos,
que permita desarrollar en el personal de la empresa Inversiones y Servicios Las
Espigas, una creencia en la cultura de la organizacion. De esta forma, tendra
voluntad de realizar un esfuerzo considerable en beneficio de esta, deseando
seguir siendo miembro de la organizacion, identificandose plenamente con ella,
creandose una estrecha relacion entre la persona y la empresa.

Fundamentacion teorica

Desde el siglo XX reconocer una cultura organizacional enfocada en cumplir
con la misién, vision y objetivos de la empresa, se transformo en eje transversal
de las planificaciones estratégicas de toda la alta gerencia en el mundo. El pilar
fundamental para lograr dicha tarea es garantizar un clima organizacional de
alto impacto donde se administren de forma efectiva los recursos con los que
cuenta la organizacion especialmente el recurso humano, ya que es este el que
transforma a los demas recursos como los financieros, materiales, tecnoldgicos
y administrativos, y que hacen realidad las metas que conforman el plan estra-
tégico de la empresa.

Con el paso del tiempo, en la década de los 80, surge el empoderamiento del
recurso humano en el marco de las industrias manufactureras, basados en el
modelo del empowement de Julian Rappaport. De forma répida se fueron con-
formando los Circulos de Calidad, espacios donde la gerencia preguntaba a sus
empleados sobre como se podrian mejorar los procesos en tiempo real (Lawler,
1986), logrando con ello que los trabajadores aporten sus ideas basadas en ele-
mentos tanto tedricos como practicos, experimentando una sensacion de auto-
nomia y reconociendo que sus contribuciones generan importantes efectos a la
productividad de la empresa.
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A medida que se avanza con la aplicacion del modelo de empoderamiento se
debe considerar que cuando la palabra empoderamiento se usa para denotar
un acto, entonces se refiere a aquellas acciones (por ejemplo, delegacién) que
conducen al estado empoderado. Cuando la palabra empoderamiento se usa
para denotar un proceso, luego describe una secuencia de acciones como,
por ejemplo, transferencia de poder y / o estados psicoldgicos intermedios
(por ejemplo, autoridad percibida para la toma de decisiones), que en Ultima
instancia conducen al estado empoderado. Esta secuencia puede extenderse
a otros estados psicolégicos (por ejemplo, compromiso organizacional) y / o
acciones (por ejemplo, tomar la iniciativa) que se derivan del estado empode-
rado (Menon, 2001)

Basados en lo anterior, el empoderamiento es un modelo que pretende mejorar
el bienestar y calidad de vida con la potenciacion de recursos individuales, gru-
pales y comunitarios (Buelga, 2007). Se parte de la premisa que, a partir del im-
pulso de estos recursos, se generan nuevos espacios en los cuales las personas
tienen una mayor capacidad para controlar por si mismas su propio desarrollo
personal y profesional.

Entonces, surge la incodgnita, ;cOmo poner en marcha un proceso de em-
poderamiento de los empleados de una organizacion? En la literatura se ha
encontrado una tendencia a trabajar tedricamente con el constructor de empo-
deramiento, por tanto, queda un poco mas rezagada la cuestion metodoldgica
de codmo implementar y generar el empoderamiento en las organizaciones.
Segun Klindas (2002, citado en Jaimez, 2013) el empoderamiento supone: “un
desarrollo de bajo nivel de formalizacién, contando con menor cantidad de
manuales de normas y procedimientos, permitiendo a los trabajadores flexi-
bilidad en la ejecucion de los procesos, generando con ello mayor iniciativa”
(p.24). Sin embargo, Dimitriades (2002, citado en Jaimez, 2013), sefiala que
establecer una cultura de baja formalizacion para cumplir con la aplicacion del
empoderamiento, generaria un ambiente de alta incertidumbre y ambigiedad
en la ejecucion de los procesos.

No obstante, un alto compromiso de los miembros de una organizacion, unido
a la prioridad que se le brinda de asumir los retos e imprevistos del puesto y de
la organizacion, busca siempre una mejor manera de hacer las cosas y cooperar
con las personas que se trabaja y permite que se puedan compensar las defi-
ciencias, haciendo énfasis, segun Dimitriades (2002), en los niveles de autonomia
e iniciativa, donde existe una clara diferenciacion entre jefes y empleados. Por lo
tanto, hay que trabajar para mejorar la resolucion de problemas, el control del
entorno, los procesos de toma de decisiones, asi como cooperar, trabajar en
equipo y desarrollar buenas relaciones con los demas.
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En tal sentido, para lograr la implementacion del modelo de empoderamiento en
los empleados de una organizacion, es necesario realizar reestructuraciones en
cuanto a los niveles organizaciones, como en el manejo de informacion, logran-
do con ellos un mejor uso y aprovechamiento de los recursos, asi como trabajar
desde lo psicolégico en las habilidades o competencias de los trabajadores, lo
que impactara en los resultados y efectividad del trabajo, reconociendo desde las
condiciones ambientales de trabajo hasta la interpretacion mental de cada tra-
bajador, considerando creencias, valores y normas que reconoce como ciertas.

Es entonces, donde el presente estudio propone la implementacion del Con-
trol de Gestion como herramienta para lograr promover el empoderamiento
de los empleados en una organizacion, basados en el principio surgido en los
afios 70 planteado por Ivanovich (2014), cuyo objetivo es verificar y evaluar
como la gestion logra el cumplimiento de los planes establecidos, vincula-
do no solo a la direccion formal, sino a factores claves como la cultura, el
entorno, la estrategia, lo psicologico, lo social y la calidad, representados en
los sistemas de control centralizados en aspectos psicoldgicos, culturales y
antropoldgicos de la organizacion. Ahora bien, al ser analizado un sistema de
control de gestion como herramienta para lograr el empoderamiento del recurso
humano con el proposito de conseguir la autonomia del trabajador al momento
de gjecutar tareas asignadas, quien puede tomar decisiones en tiempo real, las
cuales incidiran en su desempefio y en el de la organizacion, se hizo referencia al
sector Gastrondmico de Chile. Especificamente se escogié un franquiciado de la
marca Juan Maestro del Grupo G&N BRANDS.

Segun G&N BRANDS (2020) en el mercado de las Franquicias Gastrondmicas
G&N BRANDS es el grupo gastrondomico mas grande de Chile, con 30 afios de
presencia en el mercado nacional, lider en el desarrollo del sistema de franquicias
desde hace mas de 27 afios con una cobertura de Arica a Punta Arenas. Desde
2016 cuenta con el fondo de inversion estadounidense The Carlyle Group, como
socio, el cual adquirié el 75% de sus acciones. G&N BRANDS es el duefio de las
marcas Doggis, Mamut, Juan Maestro y Tommy Beans, sumando mas de 340
locales y 70 franquiciados.

Especificamente, Juan Maestro nace en 1983, rescatando toda la pasion de los
"maestros sangucheros” que, con sus recetas Unicas, la calidad y el servicio, ela-
boran dia a dia el verdadero sandwich tradicional. Gracias a afios de experiencia
y desarrollo en el mercado nacional, Juan Maestro entrega a sus consumidores un
sandwich de nivel superior, con las recetas y secretos Unicos de sus maestros. Los
clientes valoran la calidad de los ingredientes naturales, frescos, sabrosos y abun-
dantes, disfrutando siempre de su pan recién horneado, sus carnes de cortes Pre-
mium y su famosa mayonesa de receta casera. Juan Maestro es una marca conocida
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por ser lider en la categoria sandwich, obteniendo algo distinto y superior a la tipica
comida rapida y sin pagar mas. (G&N BRANDS, 2020).

Para ser un franquiciado Juan Maestro se necesita de una exclusiva dedicacion
a la organizacion y orientacion a su desarrollo a lo largo del tiempo; sequido de
aprobar el proceso de valoracion y solicitud de franquicia, asf como los cursos de
capacitacion y adiestramiento del franquiciado. Considerando los diferentes be-
neficios una vez que sea aprobado el franquiciado, por nombrar algunos: opor-
tunidad de crear marca propia (con soporte y respaldo Unico en el mercado,
avalado por mas de 25 afios de experiencia y logros comprobados); inversion
inicial precisada y optimizada, asegurando el inicio de la operacion con sus res-
pectivas ventajas y beneficios; minimizacion de los riesgos de incorporacion a
una industria de elevada rentabilidad, pero de alto desempefio y competencia.

Metodologia

Esta investigacion es de caracter exploratoria, la investigacion propone dise-
flar un sistema de control de gestion como herramienta para el empodera-
miento del personal de una organizacion, con ello se generara conocimiento
que permita un incremento en las investigaciones en un tema, que busca
garantizar el empoderamiento del recurso humano con la empresa u or-
ganizacion en la que se trabaja. Por otra parte, la investigacion sigue una
l6gica descriptiva. En base a esto se describieron las situaciones que se cons-
tituyeron como mas sobresalientes en la realizacion del estudio, tomando
principal interés en los empleados de la empresa, ya que se busca conocer
y comprender el nivel de empoderamiento que poseen los funcionarios que
hacen parte de la organizacion, permitiendo con ello proponer un sistema de
control de gestion centralizado en aspectos culturales y antropoldgicos de la
organizacion, el cual permitira mejorar el bienestar y calidad de vida de las
personas que hacen parte de la organizacion, proyectandose dicho bienestar
en el trabajo grupal y, por ende, en los resultados de la organizacion.

Las técnicas de recoleccion de informacion se concentran principalmente en
la observacion de los procesos. Adicionalmente, se obtiene una retroalimen-
tacion del trabajo realizado por los trabajadores a través de una encuesta.
Por ultimo, se realiza una entrevista utilizandola como la forma principal de
conseguir informacion de primera mano. Para el procesamiento de los datos
se tomo al Franquiciado de Juan Maestro, en el cual, se entrevistod al duefio
de la empresa don Juan Pablo Jorge Pavissich Alvarez y al gerente del local
don Rafael Giordano, con la finalidad de describir el enfoque del control de
gestion que se desarrolla en la franquicia de Juan Maestro.
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Esta entrevista permiti® a los investigadores reconocer la forma ocupada
por la gerencia para guiar y conducir los planes para el logro de sus metas,
las cuales son controladas por el supervisor de la marca, es decir, por el fran-
quiciante. Destacando de esta manera una de las principales caracteristicas
que poseen las franquicias, el ser empresas controladas por el franquiciado
y que para lograr ejecutar una sana actividad de operacion se debe estable-
cer excelentes niveles de comunicacion con su franquiciador y con el resto
de franquiciados existentes desde el principio. De igual forma, se encuesta-
ron a los empleados del local, conformados por 10 trabajadores, distribui-
dos en las diferentes funciones operacionales de la tienda. El objetivo de
las encuestas fue medir la autonomia del trabajador al momento de ejecutar
tareas asignadas, tomando decisiones en tiempo real, las cuales incidiran en su
desempefio y en el de la organizacion.

Analisis y discusion de resultados

Como resultado de las entrevistas realizadas al duefio de la empresa y al Gerente
del local se obtuvo que, en la empresa se consideren los trabajos como parte
esencial en la operatividad del negocio, reconociendo que estan “limitados a las
restricciones impuestas por la marca’, en este caso asf se le denomina al Franqui-
ciador. Para la empresa caso de estudio es G&N BRANDS estas restricciones van
desde imposibilidad de modificar recetas, trayendo como consecuencia no cum-
plir con alguna peticion de un cliente, o crear promociones para incentivar la ven-
ta de un producto en especifico. Esta situacidon concuerda con lo establecido por
Morgan (1986, como se cita en Mayo et al.,, 2015), cuando sefiala que: “Se olvidan
de los aspectos humanos de la organizacion y, aunque reconocen factores que
influyen en la motivacion humana, consideran a la organizacion esencialmente
como un problema técnico” (p.20). Esta situacion puede tener como consecuen-
cia, frenar la creatividad y la innovacion de los empleados (Amat, 1991, p. 29).

Por otra parte, el control de la conducta individual se logra a través de la utiliza-
cion de técnicas cuantitativas, es decir, “se mide el desempefio de todo el local,
basados en las metas y ventas que establece la marca”. Este resultado contradice
lo expuesto por Mayo et al. (2015) cuando sefialan: "no existe un control aplicable
a todas las organizaciones y en cualquier situacion, sino que este dependera de
las circunstancias determinadas en las que se encuentre la compafiia” (p.20).

A continuacion se presentan los resultados sobre identificar factores organiza-
cionales que permitan medir el empoderamiento del personal de Juan Maestro,
ocupando el modelo de las “7s de Mckinsey”. La informacién se recogié median-
te 14 items, los cuales detallaron lo siguiente:
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Factor estrategia

Grafico 1. ;Considera usted que la organizacion presenta
bien definida su estrategia empresarial?

B Indiferente

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

De acuerdo con los resultados del primer item, el 60% de los empleados del local
de comida rapida manifestd que “siempre” la organizacion tiene bien definida su
estrategia empresarial. Este resultado coincide con lo planteado por Reza y Meh-
di (2015, citado en Garcia y Mendoza, 2018) cuando sefialan que establecer una
estrategia empresarial logra una ventaja competitiva sostenida y permite compe-
tir exitosamente en el mercado. Sin embargo, un 40% de los empleados sefiald
que son “indiferentes” ante esta respuesta, evidenciando la falta de conocimiento
sobre estos aspectos.

Gréfico 2. ;La gerencia comunica la estrategia a los colaboradores?

m Nunca

m Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Se evidencia que el 60% de empleados declaré que “casi siempre” la gerencia
comunica la estrategia empresarial a sus colaboradores, mientras que un 40%
indicd que "nunca” la gerencia comunica la estrategia empresarial. Los resultados
demuestran la falta de comunicacion y coordinacion entre los directivos y los
empleados. Esta situacion da cuenta de la ejecucion de un modelo de control de
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gestion mecanicista, donde segun Mayo et al. (2015) “se considera a los sujetos
de la organizaciéon como pasivos, como simples maquinas de trabajo” (p.20).

Factor estructura

Grafico 3. ;Siente usted que tiene la libertad de organizar su trabajo
de la manera que considere mas conveniente?

m Nunca

m Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

El presente grafico, da cuenta de la opinion de los trabajadores en cuanto a la
libertad que poseen para organizar su trabajo. Un 90% asegura que “nunca”
puede organizar su trabajo de la manera que considere mas conveniente, y solo
un 10% sefala que “casi siempre” puede organizar libremente su trabajo. El re-
sultado, conversa con lo establecido por Morgan (1986, citado en Mayo et al,
2015), cuando sefiala que los trabajadores estan limitados en la ejecucion de sus
funciones, debido a restricciones de caracter burocratico.

Grafico 4. ;Cree usted que la organizacion conserva lineas
claras de autoridad y responsabilidad?

m Nunca

m Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Revista Accounting and Management Research. Ciencias Contables. 1(2): 1-24, agosto 2022 / ISSN-e: 2805-8658
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Se evidencia que el 90% de los empleados encuestados respondieron que “casi
siempre” en la organizacion se mantienen lineas claras de autoridad y responsa-
bilidad, mientras que un 10% sefiala que "nunca” se conservan lineas claras de
mando y responsabilidad. Esta situacién obedece a que no se cuenta en la tienda
con una estructura organizacional. La elaboracion de una estructura organiza-
cional debe ser una accion tan importante para realizar como proponer los obje-
tivos a largo plazo en una empresa (Garcia y Mendoza, 2018). Sus fundamentos
deben estar detallados para que cuando una persona lo aprecie o ejecute, tenga
una idea clara de lo que se tiene que respetar, lo que ha de estar alineado y a
donde reportar cualquier actividad.

Factor sistemas

Grafico 5. ;Existe en la organizacion un sistema de comunicacion formal?

m Nunca

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Es evidente que el 100% del personal encuestado, reconoce que nunca han con-
tado con un sistema de informacion formal. Este resultado demuestra un impac-
to negativo para lograr un nivel de empoderamiento del recurso humano con la
organizacion. Si el personal no se siente parte de la organizacion, su grado de
compromiso sera bajo. Al no contar con un sistema de informacion formal sera
imposible alinear al personal con la estrategia corporativa.

Revista Accounting and Management Research. Ciencias Contables. 1(2): 1-24, agosto 2022 / ISSN-e: 2805-8658
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Grafico 6. ;Los sistemas de seguimiento y control en la organizacion
permiten realmente detectar las falencias oportunamente?

m Indiferente

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

El grafico 6 muestra que el 60% de los empleados encuestados reconocen que
los sistemas de seguimiento y control en la organizacion “siempre” permiten real-
mente detectar las falencias oportunamente, mientras que para un 40% de los
empleados es “indiferente”. Esta situacion da cuenta del desconocimiento que
poseen los trabajadores en cuanto al sistema de control instalado en la orga-
nizacion. Segun la Universidad de Buenos Aires, (UBA, 2013, citado en Garcia y
Mendoza, 2018) la forma como se evalla y como se recompensa la informacion
gue una persona recibe, ejerce gran influencia sobre el objeto en el que se con-
centran y sobre el que actdan.

Factor Habilidades

Grafico 7. ;Se considera usted un miembro competente y con capacidades
para lograr los objetivos de la organizacion?

® Nunca

| Pocas veces

B [ndiferente
Casi siempre

Siempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Se muestra que el 60% de los empleados encuestados reconocen que “siem-
pre” se considera un miembro competente y con capacidades para lograr los
objetivos de la organizacion, mientras que un 40% sefiala que “pocas veces” se
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considera un miembro competente y con capacidades para tal fin. Segun Alles
(2017) desarrollar competencias es posible si el trabajador tiene el deseo y com-
promiso de hacerlo.

Grafico 8. ¢Para optimizar su trabajo usted integra habilidades, conocimientos,
experiencia y actitudes?

m Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

El grafico da cuenta de que un 50% de los empleados encuestados “siempre”
integra habilidades, conocimientos, experiencia y actitudes para optimizar su tra-
bajo, mientras que el otro 50% “casi siempre” lo hace. Segun Lawler (1986) lo-
grar que los trabajadores aporten sus ideas basadas en elementos tanto tedricos
como practicos, experimentando una sensacion de autonomia, reconociendo
que sus contribuciones generan importantes efectos a la productividad de la
empresa, es el camino para seguir para lograr un alto nivel de eficacia y eficiencia
en su desempefio.

Factor personal

Grafico 9. ;En esta organizacion se le permite generar conocimientos, habilidades
y aptitudes a fin de alcanzar el crecimiento personal y mejorar su desempefio?

m Indiferente
m Casi siempre
B Siempre

Pocas veces

Fuente: Elaboracion propia, (2022).
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Se observa que el 40% de los trabajadores encuestados sefialan que “siempre”
en esta organizacion se le permite generar conocimientos, habilidades y aptitu-
des a fin de alzanzar el crecimiento personal y mejorar su desempefio; un 30%
sefiala que “casi siempre”; un 20% que para ellos es “indiferente” y un 10% indico
que “pocas veces” logran el crecimiento personal a través de la generacion de
conocimientos, habilidades y aptitudes permitido por la empresa. En tal sentido,
segun Garcia y Mendoza (2018), los conocimientos, habilidades y aptitudes de los
trabajadores son decisivos para cumplir con los objetivos organizacionales, pues
es a través de ello que logran cumplir sus tareas y actividades.

Graficol0. ;Usted siente que realiza mejor su labor
en la empresa si trabaja individualmente?

m Nunca
m Indiferente

B Pocas veces

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Se muestra que el 60% de los empleados encuestados “nunca” sienten que rea-
lizan mejor su labor en la empresa si trabajan individualmente, mientras que un
30% sefiala que “pocas veces” se sienten mejor trabajando de forma individual y
un 10% asegura “indiferencia” al respecto. Al respecto, Gil y Vera (2020) sefialan
que el trabajo en equipo se puede aprender, logrando el conjunto de habilidades
y comportamientos necesarios para realizar las tareas eficazmente.

Factor estilo

Grafico 11. ;Considera usted que es efectivo el proceso de toma
de decisiones en la organizacion?

40%

m Casi siempre

m Siempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).
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El grafico 11 devela que el 80% de los trabajadores encuestados asegura que
"siempre” el proceso de toma de decisiones en la empresa es efectivo, mien-
tras que un 20% respondieron que “casi siempre” la toma de decisiones en la
empresa es efectiva. Las buenas decisiones, segun Isolano (2003) generan valor
agregado a las empresas, forjando eficiente y efectivo uso de los recursos y ca-
pacidades disponibles para cumplir con los objetivos establecidos.

Gréfico 12. ;El empoderamiento es promovido por la organizacion?

® Nunca
| Pocas veces

B Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Se observa que el 50% de los empleados encuestados aseguran que en la orga-
nizacion “siempre” se promueve el empoderamiento. Sin embargo, un 40% se-
fiald que “pocas veces” la empresa promueve el empoderamiento, mientras que
un 10%, asegura que "nunca” se promueve dicho procedimiento. Este resultado
contradice lo establecido por Garcia y Mendoza (2018), cuando sefialan que en
las empresas se debe otorgar empoderamiento a los colaboradores haciéndolos
participes de la elaboracién de metas.

Valores Compartidos: Considerados la base de la organizacion

Grafico 13. ;Se siente usted orgulloso de formar parte
del personal de esta organizacion?

m Indiferente

m Casisiempre

Fuente: Elaboracion propia, (2022).
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Los resultados arrojan que el 60% de los empleados encuestados aseguran que
“casi siempre” se sienten orgullosos de ser miembro de esta organizacion. Mien-
tras que un 40% de los trabajadores se confiesan “indiferentes”. Rios et al. (2010),
sefialan que la identificacion y correlacion con la organizacion se presenta a tra-
vés de actitudes como el orgullo de permanecer en la organizacion, cuando una
persona se emociona al aludir que labora en ella o cuando habla de la empresa
donde trabaja en reuniones sociales. También es reflejada en la solidaridad que
muestra el colaborador al sentirse preocupado cuando la empresa pasa por pro-
blema financieros o de otra indole o, al contrario, cuando se alegra del éxito de
la empresa en el mercado.

Gréfico 14. ;Conoce usted con exactitud la Mision, Vision y Objetivos
corporativos de la organizacion?

| Siempre

m Nunca

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Se observa que el 60% de los trabajadores encuestados nunca han conocido la
mision, vision y valores de la organizacion, sin embargo, un 40% de los traba-
jadores respondieron que “siempre” han conocido los elementos basicos que
sustentan el negocio, destacando que son los mismos que establece la “Marca”.
En este caso se refieren a G&N Brands. Segun UBA (2013, citado en Garcia y
Mendoza, 2018) la mision, vision y valores de la organizacion son pilares funda-
mentales de esta, que deben ser considerablemente compartidos y que sirven
como principios rectores sobre lo qué es lo importante.

Propuesta de un Sistema de control de gestion, basado en
aspectos culturales y antropologicos de la organizacion, como
herramienta para el empoderamiento del personal

La propuesta parte por disefiar un organigrama, que se encuentra de forma clara
establecido en la practica, pero no se encuentra institucionalizado. Sin embargo,
segun Lapuente (2011) es necesario formalizar el organigrama de la empresa,
ya que para disefiar un sistema de control de gestion se debe partir por tener
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objetivos claros, establecidos en un plan estratégico, el cual requiere una estruc-
tura, donde se identifique la linea de mando, evidenciando con ello las relaciones
existentes entre las diferentes divisiones y puestos de trabajo en la organizacion.
Luego se procede a proponer una mision, vision, enmarcada en la mision y vision
de la Marca, en este caso “Juan Maestro”, pero con una mirada interna para el
Franquiciado, en este caso “Inversiones y Servicios Las Espigas’, tomando en con-
sideracion las diferentes propiedades culturales, significados, valores y creencias
que hay dentro de las organizaciones.

En tal sentido, para poner el sistema de control de gestion se reconocen las si-
guientes acciones.

+ Crear la estructura organizativa, donde se considera el representante de la
Marca como un asesor externo, que no tiene poder de mando y decision en
las operaciones internes de la empresa.

+ Disefiar un plan estratégico

+ Implementar el modelo de las 7s.

Estructura Organizacional

Grafico 15. Propuesta de Organigrama

Supervisor
de marca
I T T | T T ]
. Maestro(a) . . Atencion
G t Asistent Ayudant X C Monit
erente sistente yudante de cocina ajero(a) onitor(a) M ——

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Plan Estratégico

Se comienza presentando la mision y vision de la empresa, la misma considera la
mision y vision del Franquiciante mas los elementos culturales del Franquiciado.
Para lograr cumplir con la Misiéon y Vision establecida, se proponen los objetivos
estratégicos y las metas, involucrando en todo momento al personal, teniendo
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presente que segun Mejia (2015), los empleados ayudan a los lideres a establecer
politicas y procesos para lograr el cumplimento de las metas establecidas en el
plan estratégico de la organizacion.

Vision

Ser la Franquicia numero uno de G&N BRANDS, destacandose en niveles de
venta, calidad y servicio.

Mision

Entregar un producto apegado a los mas altos estandares de G&N BRANDS, con
la ayuda de un equipo integrado por trabajadores empoderados del proceso
productivo, asegurando fidelidad de los clientes, convirtiéndonos en su cadena
de comida rapida preferida.

Objetivos Estratégicos
» Ofrecer productos de alta calidad.
» Empleados con flexibilidad en la ejecucion de sus funciones.
+ Ofrecer una imagen que brinde calidad, servicio y rapidez.

Estrategias

Objetivo: Ofrecer productos de alta calidad.
Se busca por medio de la aplicacion de los métodos y procedimientos estableci-
dos por la marca, generar un producto que contenga los elementos de estanda-
res de calidad (Imagen, sabor, cantidad).
Objetivo: Empleados con flexibilidad en la ejecucion de sus funciones.
Se considera a los trabajos como parte esencial en la operatividad del negocio.
Conscientes del compromiso moral con las normas establecidas por la marca, los
trabajadores comparten las metas fijadas por la gerencia, aportando al control y
seguimiento de esta, ocupando para ellos la creatividad y la innovacion.,
Objetivo: Ofrecer una imagen que brinde calidad, servicio y rapidez.
La imagen es el resultado neto de las creencias, ideas, opiniones que el cliente

forma del negocio, cumplir con lo prometido, entregar informacion con claridad
desde el principio, son elementos que llevara a conseguir el objetivo.
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Implementacion del Modelo 7 s

* Estrategia: Una vez disefiado el plan estratégico, la gerencia comunicara la
estrategia empresarial, ocupando para ello unos cuadros decorativos donde
declare Vision, Mision, Organigrama y Objetivos Estratégicos. De igual mane-
ra, cuando el monitor(a) capacite al personal nuevo, hara la distincion de la
estrategia empresarial de la Franquicia "Juan Maestro” y la del Franquiciado
“Inversiones y Servicios Las Espigas’, explicando que la estrategia empresarial
del Franquiciado colabora para el cumplimiento de la estrategia empresarial
de la Franquicia.

* Estructura: Desde la linea de servicio, se propone integrar la diversidad de
culturas con la que cuenta el recurso humano de la empresa (trabajadores
originarios de: Hait, Perl y Venezuela), diseflando protocolos de atencion
que van desde menus traducidos al idioma creole, hasta pautas de atencion
en las areas de Caja y Despacho, los cuales consisten en establecer pautas
de comunicacion tales como: saludos coordinar de bienvenida, presentacion
de diferentes opciones del menu de una forma pausada, demostrar disponi-
bilidad para esperar cuando el cliente esta indeciso para elegir su producto,
brindar productos en oferta, ubicando en segundo plano las metas de venta,
al momento del despacho, se propone; desear buen provecho, verificar que
el cliente esté conforme con su pedido, de no estar conforme, demostrar dis-
posicion a corregir su inconformidad.

+ Sistemas: Se propone informar diariamente de los logros alcanzados por todo
el equipo, reconociendo publicamente aciertos y corrigiendo de forma pri-
vada desaciertos o elementos a mejorar por un integrante del equipo. Dicha
estrategia se apoyara con un espacio de divulgacion fisico, en el cual se publi-
quen, resultado de ventas, minimizacion de costos, resultado de supervisiones
de la marca, opiniones de clientes registradas en los libros destinados para tal
fin, entre otros.

* Habilidades: Se propone crear equipos de capacitacion, en los cuales se
ocupe el método de variacion de roles, el cual permite que todos los traba-
jadores de la tienda puedan aprender y aportar en todas las estaciones que
integran el ciclo productivo y servicio. Esta estrategia ademas de permitir
que el trabajador desarrolle multiples habilidades, también permite desde
una mirada operativa reducir riesgo de falta de operarios, en el caso de que
un trabajador no pueda llegar a su jornada laboral, cualquier integrante del
equipo lo puede suplir.

* Personal: Se propone apoyar a los trabajadores que deseen realizar capacita-
ciones formales y no formales con la finalidad de lograr su crecimiento perso-
nal y mejorar su desempefio, a traves de la puesta en marcha de un horario
especial de trabajo, donde se planifiquen turnos de trabajo que permitan
cubrir su compromiso con la empresa y que, de igual manera, pueda asistir a
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sus clases. Para ellos, es importante haber logrado formar el equipo multita-
reas propuesto en la sesion anterior. Reconociendo lo valioso del trabajo en
equipo y el poder que genera ejecutar funciones de todas las estaciones de
produccion y servicio que integran la empresa.

* Estilo: Con la finalidad de promover el empoderamiento, lo que significa de-
legar poder y autoridad a los subordinados, confiriendoles el sentimiento de
que son duefios de su propio trabajo, se propone ejecutar cada una de las ac-
ciones declaradas en los ftems: estrategias, estructura, sistema, habilidades y
persona. Se logra con ellos un estilo de direccion que permite guiar y conducir
los planes para para el logro de sus objetivos estratégicos de la organizacion,
ocupando en forma optima, eficaz y eficiente, el talento humano.

« Valores compartidos: Los valores de la organizacion se comunican en forma
simple. Se recomienda para ellos enfocar el esfuerzo humano hacia una direc-
cibn comun, asegurando que los objetivos estratégicos de la organizaciéon no
entren en conflicto. Reconocer que todo el equipo comparte la misma vision,
mision de la organizacion tienen un gran significado porque ayudan a enfocar
la atencion y trasmitir un sentido del propdsito mas amplio.

Conclusiones

En la presente investigacion se ha disefiado un Sistema de Control de Gestion,
basado en aspectos culturales y antropoldgicos de la organizacion, como he-
rramienta para el empoderamiento del personal, logrando con ello optimizar el
bienestar y su calidad de vida con la potenciacion de recursos individuales, gru-
pales y comunitarios; permitiendo a la organizacion mejorar su gestion interna y
aumentar los estandares de calidad de los servicios ofrecidos.

Para cumplir con los objetivos planteados en el trabajo fue necesario invertir mu-
chas horas en investigacion, procesamiento y analisis de la informacion, para pos-
teriormente generar una propuesta. Destacando también que la organizacion
en la cual se realiza la investigacion es una franquicia que, por sus caracteristicas
especiales, limitan el funcionamiento y ejecucion de procesos productivos y ope-
racionales. Esta eliminacion, disminuye al considerar el empoderamiento de los
trabajadores de Juan Maestro, ya que las personas tienen una mayor capacidad
para controlar por si mismas su propio desarrollo personal y profesional.

Con respecto a los resultados de la investigacion, se considera haber alcanzado
las expectativas propias y de la organizacion. Se logré identificar factores orga-
nizacionales que permitan medir el empoderamiento del personal de la Franqui-
cia Juan Maestro, teniendo como resultados: en cuanto al reconocimiento que
poseen los empleados sobre la estrategia empresarial, institucionalizada por la
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organizacion, un 40% sefiald que son “indiferentes” a ella. Ante esta respuesta,
se evidencia la falta de conocimiento sobre este aspecto, siendo que la estrate-
gia empresarial logra una ventaja competitiva sostenida y lo que permite que la
empresa logré competir exitosamente en el mercado.

Por otra parte, en cuanto a la estructura organizativa, el 90% de los empleados
encuestados respondieron que “casi siempre” en la organizacion se mantienen
lineas claras de autoridad y responsabilidad, mientras que un 10% sefiala que
‘nunca” se conservan lineas claras de mando y responsabilidad. Esta situacion
obedece a que no se cuenta en la tienda con una estructura organizacional. La
elaboracion de una estructura organizacional debe ser una accion tan importante
para realizar como proponer los objetivos a largo plazo en una empresa (Garcia y
Mendoza, 2018). Sus fundamentos deben estar detallados para que cuando una
persona lo aprecie 0 ponga en practica, tenga una idea clara de lo que se tiene
que respetar, lo que ha de estar alineado y a donde reportar cualquier actividad.

Otro factor que se destaca es el personal. El 60% de los trabajadores sefialan que
no siempre en la organizacion se les permite generar conocimientos, habilidades
y aptitudes con la finalidad de lograr el crecimiento personal y mejorar su desem-
pefio. Segun Garcia y Mendoza (2018) los conocimientos, habilidades y aptitudes
de los trabajadores son cruciales para cumplir con los objetivos organizacionales,
pues son mediante estas, con las que logran cumplir sus tareas y actividades.

Siguiendo el mismo orden de ideas, en relacion con el enfoque del control de
gestion que se desarrolla en la Franquicia Juan Maestro, se concluye que se con-
sideran a los trabajadores como parte esencial en la operatividad del negocio,
reconociendo que estan “limitados a las restricciones impuestas por la marca”. En
relacion con la conducta individual del empleado, se concluye que en la empre-
sa se logra a través de la utilizacion de técnicas cuantitativas, es decir, “se mide
el desempefio de todo el local, basados en las metas y ventas que establece
la marca”. Este resultado contradice lo expuesto por Mayo et al. (2015) cuando
sefialan: "no existe un control aplicable a todas las organizaciones y en cualquier
situacion, sino que este dependera de las circunstancias determinadas en las que
se encuentre la compafia” (p.20). Los resultados obtenidos, permiten soportar
el disefio de un sistema de control interno, que considera las diferentes propie-
dades culturales, significados y creencias que hay dentro de las organizaciones,
reconocen a la empresa como una organizacion que tiene determinados valores
con los que se quiere identificar a las personas y ajustar los motivos de sus accio-
nes, educandolas en esta materia.

En lo que respecta a la implementacion del sistema de control de gestion, se
propone comunicar a todos los trabajadores el objetivo del nuevo sistema,
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Revista

declarando los beneficios que generara a todos los integrantes de la organiza-
cion. En relacion con lo anterior, se cree que la principal dificultad a la cual se
enfrentara la organizacion para lograr la implementacion de los sistemas pro-
puestos se fija en la necesidad de alinear las instrucciones de funcionamiento
y produccion establecidos por la franquicia con las acciones planteadas en el
sistema propuesto.

Finalmente, a modo de reflexion, es importante destacar que la propuesta del
Sistema de Control de Gestion, basado en aspectos culturales y antropoldgicos
de la organizacion, es aplicable para toda organizacion que siga el modelo de
negocios de las franquicias de comida rapida, ya que todas ellas deben seguir
los lineamientos del franquiciante, pero cuentan con unos clientes internos que
son los trabajadores, los cuales tienen sus propias creencias, valores y normas, las
cuales no se deben desestimar.
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