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RESUMEN

En la actualidad, las empresas toman un creciente interés en la innovacion con especial
énfasis en la gestion del recurso humano para lograr asi sus objetivos organizacionales. De esta
manera, tanto las estrategias gerenciales como el talento humano fortalecen y consolidan el éxito
y la competitividad empresarial. A la luz de lo anterior y tomando como base los principales
elementos de algunas de las practicas relacionadas con la gestion humana implementadas por
Crepes & Waffles, este trabajo hace un analisis de los factores claves de éxito y su actual
posicionamiento para ser considerada como una empresa lider, estratégica y competitiva en el

mercado actual.

ABSTRACT

Currently, companies have an increasing interest in innovation with special emphasis on
human resources management to achieve their organizational objectives. In this way, both
management strategies and human talent strengthen and consolidate success and business
competitiveness. In light of the foregoing and taking as a basis the principal elements of certain
practices related with human management implemented by Crepes & Waffles, this work makes
an analysis of key successful factors and their current positioning to be considered as a leader,

strategic and competitive company in the current market.
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La Clave del Exito para Crepes & Waffles S.A. Basada en la

Innovacion de Algunas Practicas Aplicadas al Recurso Humano

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo identificar y describir como
algunas practicas relacionadas con la gestion humana no sélo generan innovacion sino que se
consideran como factores claves de éxito para Crepes & Waffles y como estas practicas la han

llevado a posicionarse y a consolidarse en una marca fuerte en el mercado colombiano.

La implementacion y aplicacion de unas buenas practicas de gestion humana en una
organizacion y en especial para la empresa objeto de andlisis, se hace importante porque
incorpora elementos esenciales como: practicas propias, estilo de liderazgo, componentes
motivacionales para inyectar a sus empleados, oportuna comunicacion organizacional, y
estrategias de responsabilidad social aplicado principalmente en el campo de las madres cabezas
de hogar que contrata C&W. Estos elementos que se interrelacionan en el sistema organizacional
(desarrollo del negocio) en lo relacionado con operaciones financieras, operativas, estratégicas y
de recursos, orientan a la empresa hacia una misma direccion, hacia su desarrollo y hacia su

sostenibilidad en el largo plazo.

De acuerdo con lo anterior, no se puede negar el contundente éxito de Crepes & Waffles
en los ultimos afios; pues sus estrategias gerenciales, su estilo tinico de liderazgo, el empuje, las
ganas y el querer hacer las cosas de una forma distinta, le han permitido a sus fundadores desde
hace mas de treinta afios, crear una innovadora cultura organizacional a partir de un nuevo estilo

de gerencia, es decir una nueva forma de crear empresa en Colombia.
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En este orden de ideas, en el campo de la gerencia de recursos humanos, el presente
trabajo toma vital importancia, ya que se requieren de fundamentos sélidos de las técnicas,
recursos, procesos y criterios gerenciales que se desligan de la funcion del talento humano en las
diversas organizaciones. Es entonces, donde surge el interés académico de profundizar a través
de una investigacion dichas practicas en un ambiente empresarial real y que tenga como
caracteristica principal ser exitosa, como es el caso de nuestro objeto de estudio C&W, cuya
estrategia se basa en una serie de practicas en recursos humanos las cuales cobran importancia en

el desarrollo de este trabajo y surgiendo el siguiente interrogante de investigacion:

(Como logra Crepes & Waffles ser exitosa a través de la innovacion en su proceso de

gestion del talento humano?

Para la revision de nuestro caso de estudio, aspectos como innovacion, tres practicas en
recursos humanos, estilo de liderazgo, motivacion, comunicacion y responsabilidad social, fueron
considerados en el marco tedrico como soporte de la investigacion y permitié considerar los

aportes de autores como Idalberto Chiavenato (2000) y Stephen P. Robbins (2004).

En cuanto a los beneficios que el presente trabajo aporta a sus lectores es el de servir de
herramienta de consulta y de encontrar un analisis de los factores claves de éxito que ha
considerado Crepes & Waffles en su trayectoria en el mundo empresarial. Para el logro de los
objetivos de la investigacion se aplicaron dos encuestas a empleados y a clientes de esta empresa,

asi mismo, se obtuvo informacion tipo secundaria, para sustentar el desarrollo del trabajo.
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Durante la investigacion de campo, una de las barreras que observamos fue el hecho de no
desarrollar la metodologia de entrevista con los altos mandos de la organizacion y con los medios
mandos para conocer la historia, evolucion, estilo gerencial y el modelo de recursos humanos
desarrollado en la organizacion, ya que el principal argumento de las personas que tuvimos como
referencias para entrar a la organizacion, era que por politicas de la compaiiia estaba prohibido
hacer trabajos de investigacion. Por tanto, nuestro analisis se enfoca mas a la parte descriptiva del
caso de estudio con base en informacion secundaria, es decir, informacion obtenida en revistas,

videos, periddicos o lo consultado en internet.

Con este trabajo, se quiere hacer la invitacion a todos los lectores para que continuen
investigando en empresas de los diferentes sectores de la economia, sobre los procesos y
practicas basados en recurso humano, para identificar los beneficios que desde cada industria se

puedan extraer y aprovechar e integrar a la plataforma estratégica de las demas organizaciones.
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Problema de investigacion

El éxito de una organizacion debe ser siempre el norte de un empresario. Sin embargo,
para lograrlo la empresa debe enfrentar una serie de momentos que se constituyen como claves

para llegar a ser no s6lo productivas, sino reconocidas.

Dichos puntos clave de éxito se basan en estrategias gerenciales que aumentan la

efectividad de los procesos y producen un mayor impacto en el cliente. De alli surgen las nuevas

ideas, el deseo de realizar las cosas de una manera diferente y los cambios considerables en el

entorno, logrando como resultado beneficios personales, economicos, profesionales y laborales.

En efecto, surgi6 entonces un interrogante central dentro de la investigacion:

(Como logra Crepes & Walffles ser exitosa a través de la innovacion en su proceso de

gestion del talento humano?

Objetivos

Objetivo General.

Identificar y describir como algunas practicas relacionadas con la gestion humana no sélo

generan innovacion sino que se consideran como factores claves de éxito para Crepes & Waffles.
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Objetivos Especificos.

Los objetivos especificos son:

1. Analizar tres de las practicas de recursos humanos que basadas en la innovacion le han
permitido a Crepes & Waffles ser una empresa reconocida en la actualidad.

2. Describir como el estilo de liderazgo, la motivacién y la comunicacion del recurso
humano inciden en el éxito de Crepes & Waffles.

3. Identificar la estrategia de vinculacion que ha implementado Crepes & Waffles a partir de
la responsabilidad social, permitiéndole ser una empresa de renombre a lo largo de su

historia.

Justificacion

En la actualidad, el desarrollo econdémico mundial esta viéndose influenciado por las
nuevas tendencias en temas de direccion que estan basados en el buen manejo de la gestion de
personal, asi como en la introduccion de procesos innovadores que permitan a las organizaciones
ir a la par de los desafios impuestos por el mercado. De alli que se crea una perfecta sinergia no
solo entre aspectos financieros, productivos y tecnoldgicos sino que ademas incluye la dimension

humana como un factor relevante en el desarrollo de cualquier empresa.

La gerencia de recursos humanos se ha convertido entonces en una especialidad que toma

cada vez mas fuerza a nivel mundial, luego de descubrir que son las personas quienes a nivel
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organizacional dan valor agregado no solo a sus productos o servicios sino a la empresa como
entidad funcional y miembro de una sociedad econdmica. Este nuevo recurso debe ser
optimizado como cualquier otro, y para lograrlo las instituciones educativas son las responsables
de formar profesionales que encaminen sus esfuerzos a encontrar estrategias que integren el

factor humano con los demas.

En la Universidad Jorge Tadeo Lozano se busca difundir un andlisis practico sobre la
aplicabilidad que puede tener la teoria de recursos humanos en el mercado laboral, y por ello se
preocupa por difundir una cultura de investigacion sobre los factores que constituyen el éxito en

empresas innovadoras.

Crepes & Waffles es una empresa que genera una serie de expectativas e inquietudes con
respecto a su modelo de gestion humana, no sé6lo por el éxito que tiene a nivel nacional y
latinoamericano sino por los procesos innovadores desarrollados, que se han constituido como
una de las principales razones para ser una de las organizaciones mas productivas en Colombia.
De alli el interés por buscar definir las caracteristicas que han llevado a Crepes & Waffles a ser
exitosa basandose en la innovacion de su proceso de gestion humana y en el factor de

responsabilidad social aplicado primordialmente en la vinculacion laboral.

Adicionalmente, este estudio de caso puede ser considerado como una herramienta de
consulta para que los estudiantes encuentren puntos claves que les permitan generar nuevas
tendencias a nivel del proceso de recursos humanos en sus empresas, amoldandolas a la cultura

organizacional propia con el fin de dar cumplimiento a los objetivos tanto empresariales como de
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cada uno de los colaboradores en la organizacion. Asi mismo se busca dar apoyo a docentes para
que mediante el caso de Crepes & Waffles puedan transmitir experiencias reales a sus

estudiantes.

Beneficios de la Investigacion

Los beneficios que identificamos con el desarrollo de nuestra investigacion y que aportan

conjuntamente a la resolucion del interrogante de investigacion son:

1. Desarrollo de un caso empresarial en donde se identifiquen puntos clave aplicados en
el proceso de gestion humana, que serviran a empresarios para constituir empresas
innovadoras y exitosas basadas en el liderazgo, la comunicacion y la motivacion al
talento humano. Especificamente, a partir de tres de las practicas de gestion del talento
humano de Crepes & Waffles, producto de la mezcla de competencias gerenciales, una
solida cultura organizacional y un sentido de responsabilidad social en la vinculacion,
se identificaron los factores a tener en cuenta para aplicar en cada organizacion.

2. Conectar los conocimientos adquiridos en el aula de clase para aterrizar nuestra
investigacion a la realidad empresarial, siendo una forma efectiva de practicar sus
ensefianzas y permitiendo no so6lo demostrar la efectividad del Programa de Gerencia
de Recursos Humanos sino la calidad de la educacion proporcionada por la

Universidad.
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3. Contribuir con el posicionamiento de Crepes & Waffles como modelo de empresa
exitosa basada en la buena gestion de su talento humano, la responsabilidad social y la

innovacion del producto que ofrece al mercado y sus politicas organizacionales.

Marco teorico

A continuacion se exponen las herramientas conceptuales y metodoldgicas fundamentales
para nuestro estudio de caso de Crepes & Waffles, sin embargo es necesario comprender el
término innovacion, ya que se pretendié determinar qué politicas son basadas en este término y

conciben a esta empresa como exitosa y reconocida.

Segun el diccionario de la real academia espafiola (s.f.) “La innovacion es la creacion o
modificacion de un producto, y su introduccion en un mercado”, lo que nos indica que puede
llegar a convertirse en una manera de aplicarla comercialmente para obtener beneficios que
permitan aumentar el éxito en cualquier organizacion. Para Eudald Domeénech (1993), la

innovacion se orienta a la elaboracion o creacion de productos que permitan facilitar la vida.

Seglin lo anteriormente expuesto, innovar es entonces un ejercicio que requiere no sélo
estar consciente de la realidad sino que ademas exige un equilibrio entre lo que se imagina puede
ser innovado y la manera como esas ideas pueden ser llevadas a cabo e implementadas para que

cumplan con los objetivos propuestos que generalmente son: mejorar las relaciones con los
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clientes, aumentar las lineas de producto, incrementar las ventas, mejorar la imagen de la empresa

y ser mas competitiva.

Asi mismo el Manual de Oslo (2006) define la innovacion como “la introduccién de un
nuevo, o significativamente mejorado, producto (bien o servicio), de un proceso, de un nuevo
método de comercializacién o de un nuevo método organizativo en las précticas internas de la

empresa, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores”.

Concepto de innovacion empresarial.

El concepto de innovacion ha recibido diferentes definiciones con notables divergencias
segun las disciplinas, objetivos de investigacion, etc., pero para nuestro objeto de estudio la
innovacion referida a una empresa parte de la definicion originaria de Hamel (2000) para facilitar
el entendimiento de innovacion empresarial. Este concepto dice que para lograr innovar en una
organizacion es necesario primero entender conceptualmente que significa empresa; éste
concepto de empresa distinguia entonces cuatro elementos como lo son: relaciones con el cliente,

estrategia clave, recursos estratégicos y conexiones de valor.

Podriamos entonces decir que la innovacion es una manera de convertir la empresa en una
organizacion cambiante y tendiente al éxito mediante la introduccion de nuevas tendencias en

productos, servicios o nuevas maneras de realizar los diferentes procesos de la organizacion.
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Esta idea es soportada ademas con el concepto que da Peter Drucker (2002) en donde se
afirma que existen modelos basados en la innovacion que pueden hacer que una empresa sea
competitiva no solo por productos nuevos sino por nuevos modelos empresariales. Ademas
aseguraba que era necesario conocer no solo el sector de la organizacion sino el valor que puede

dar la innovacion dentro del mismo.

Tipos de innovacion.

La divisioén que hacen de los tipos de innovacion difiere en temas especificos, para lo cual

se hace indispensable estudiar algunas de dichas teorias.

Para Schumpeter (1994) existen cinco tipos de innovaciones:

1. Introduccion de nuevos bienes o servicios, o de bienes y servicios de mejor calidad.

2. Introduccion, en la produccion de X, de un nuevo método de produccion, ya utilizado en
la produccion de Y, y que por lo tanto no es el resultado de un descubrimiento cientifico o
invencion técnica

3. Apertura de un nuevo mercado

4. Mejores ofertas de factores de la produccion, sobre todo de materias primas

5. Establecimiento de una nueva forma organizativa en una determinada empresa.

Gary Hamel (2009) expresa que generalmente el progreso econémico es de 4 tipos de

innovacion: La innovacion social, la institucional, la tecnoldgica y finalmente la innovacion de
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management o gestion. Pero fue gracias a la innovacion de gestion que realmente generd un
verdadero crecimiento econdmico. No fue hasta que finalmente aprendimos a aumentar la
productividad y dividir el trabajo que realmente vimos resultados medibles a grandes escalas. El
resultado de la innovacion en management es la que mayor resultados tiene y la que mas se siente

en el estilo de vida.

Por su parte, el Manual de Oslo (2006) define los siguientes tipos de innovacion teniendo
en cuenta que “Las innovaciones organizativas se refieren a la puesta en practica de nuevos
métodos de organizacion, estos pueden ser cambios en las practicas de la empresa, en la

organizacion de lugar de trabajo o en las relaciones exteriores de la empresa’:

1. Innovacion de producto: se considera como la introduccion de un nuevo bien o servicio o
que por lo menos sea lo significativamente mejorado como para modificar sus
caracteristicas, materiales y componentes o el uso que se le dar. Para el caso de los
servicios la innovacion se refiere a una nueva manera de prestarlo, la adicion de nuevas
funciones o caracteristicas.

2. Innovacion de proceso: Es la introduccion de un nuevo o significativamente mejorado
proceso de produccion o de distribucion, incluyendo las técnicas con que se realizan, los
materiales y los instrumentos o equipos que se utilizan asi como los programas
informaticos.

3. Innovacién de mercadotecnia: Implica la aplicacion de un nuevo método de
comercializacion que impliquen el cambio significativo de un nuevo disefio (forma y

aspecto), envase o empacado de un producto, su posicionamiento, su promocion, o su



INNOVACION EN ALGUNAS PRACTICAS DE RECURSOS HUMANOS EN C&W

tarificacion. Este tipo de innovacion pretende satisfacer de una mejor manera las
necesidades de los clientes, abrir nuevos mercados y aumentar ventas. Sin embargo para
que sea innovacion, la sola modificacion del aspecto del producto no basta, debe ir de la
mano con un nuevo estilo de comercializacion que la empresa nunca haya utilizado.
Innovacion de organizacion: Es la introduccion de un nuevo método organizativo en las

practicas, la organizacién del lugar de trabajo, o las relaciones exteriores de la empresa.

La innovacidn que se aplica en nuestro caso de estudio es de dos tipos:

En producto: En Colombia, no existian restaurantes que ofrecieran alimentos de tipo
francés con un toque saludable, y que a la vez apuntara a favorecer “el bolsillo” de los
clientes mediante productos de calidad a bajos costos. Esta idea innovadora va de la mano
con la prestacion de un servicio amable, jovial y lo suficientemente sobrio para reunir en
su perfil de clientes a estratos socioecondomicos de medio-bajo a alto.

De organizacion: EI método mas exitoso aplicado en las practicas organizacionales que
influyen en el éxito de Crepes & Walffles, es su trato humanistico al personal y el amor a
las actividades realizadas. Esta teoria retine una mezcla de valores con amor al trabajo, a
la vida y al pais, logrando no solo ser lideres en innovacion de politicas internas

empresariales, sino la combinacion perfecta tendiente a mejorar la productividad.

12
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Modelos de Gestion en Recursos Humanos.

A través de la historia se han planteado un sin nimero de modelos que aplicados al
recurso humano pretenden lograr una mayor productividad laboral y mejorar cada uno de los

procesos de las organizaciones para hacerlas mas competitivas.

Werther y Davis (1991) expone a la administracion de personal como un sistema de
muchas actividades interdependientes pero que influyen unas con otras. En su modelo existen
cuatro elementos fundamentales que son: a) fundamentos y desafios, b) planeamiento y seleccion,
¢) desarrollo y evaluacion, d) compensaciones, €) servicios al personal, f) relaciones con el

sindicato, g) perspectiva general de la administracion de personal.

Por su parte Idalberto Chiavenato (2000) dice que “lo sistemas basicos en la

administracion de personal son cinco: provision, aplicacion, mantenimiento, desarrollo y control

del personal”.

Cuadro 1. Los cinco procesos basicos en la administracion de personal:

Subsistemas de ARH Temas abarcados

Planificacion de recursos humanos

Reclutamiento de personal

Provision
Seleccion de personal
Integracion
Descripcion y anélisis de cargos
Aplicacion Evaluacion de desempefio humano

Plan de carreras
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Compensacion
o Beneficios sociales
Mantenimiento o )
Higiene y seguridad
Relaciones laborales
Capacitacion y desarrollo de personal
Desarrollo

Desarrollo organizacional

o Base de datos y sistemas de informacion
Seguimiento y Control .
Auditoria de recursos humanos

Fuente: Chiavenato, 1. (2000). La administracion de recursos humanos (p. 159). Santa Fe de Bogota:

Editorial Mc Graw-Hill Interamericana S.A.

A continuacion se describe brevemente la funcionalidad de cada uno de los componentes

del proceso mencionado por Chiavenato (2000):

1. Provision: Pretende determinar quien debe quedarse en la empresa. Toca temas como:
donde coémo y en qué condiciones reclutar, los criterios de seleccion a tener en cuenta y el
como integrar los nuevos seleccionados rapidamente a las labores de la empresa.

2. Aplicacion: Se determinan los requisitos basicos de la persona a desempefiar determinado
perfil, que labores realizara, los posibles planes de carrera y los criterios de evaluacion de
personal.

3. Mantenimiento: Evalta criterios de remuneracion directa a los empleados, mediante la
evaluacion de puestos y cargos, escalas salariales asi como los de remuneracion indirecta
que incluyen los beneficios sociales, ambos tipos en pro de una motivacion que haga de la
fuerza laboral una mas participativa y productiva. Toca temas de seguridad industrial y

salud ocupacional, asi como relaciones con los sindicatos.



INNOVACION EN ALGUNAS PRACTICAS DE RECURSOS HUMANOS EN C&W

4. Desarrollo: Toca temas de diagnostico y programacion para la preparacion y rotacion del
personal, criterios de desarrollo del recurso humano a mediano y largo plazo buscando el
ascenso y los cambios comportamentales al interior de la organizacion.

5. Control: Pretende determinar la manera en la que se puede evaluar cualitativa y
cuantitativamente al personal y los criterios para adecuar politicas y procedimientos

relacionados con el recurso humano.

Dentro de las teorias contemporaneas se encuentra la planteada por Carlos Bustillo (1994)
quien mediante la motivacion de las personas en su puesto de trabajo, el desempefio,
reconocimiento y progreso personal desea obtener una eficiente gerencia de recursos humanos.
Este modelo menciona actividades del recurso humano tales como: reclutamiento y seleccion,
perfiles de competencia, inventario y descripcion de puestos, sistemas de objetivos, evaluacion

del personal, formacion, promocidon y remuneracion.

Asi mismo, Harper y Lynch (1992) plantean un modelo de gerencia de recursos humanos
basado en actividades de inventario de personal, evaluacion del potencial humano, analisis y
descripcion de puestos, curvas profesionales, promocion, planes de sucesion, formacion, clima y
motivacion, seleccion de personal, planes de comunicacidn, evaluacion del desempefio,

retribucidn e incentivos.

Besseyere (1990) por su parte plantea un modelo de gestion estratégica de los Recursos
Humanos mediante un procedimiento que asegura la gestion de competencias de la empresa

(saber, saber hacer, saber estar de los individuos que la integran) al desarrollar practicas basadas
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en: adquirirlas (definicion de puestos, clasificacion de competencias), estimularlas (retribuciones
equitativas y motivadoras), y desarrollarlas (formacion profesional, informacion y

comunicacion).

Dentro de los procesos mencionados anteriormente, uno de los méas importantes para
nuestro caso de estudio es la Planificacion Estratégica de Recursos Humanos. Segun lo expresado
por Rodolfo Aramayo (2000) la mision de la Planeacion Estratégica de Recursos Humanos es
“conseguir y retener la cantidad y calidad de recursos humanos que requiere la organizacion,
teniendo ademas la capacidad de prever los problemas inherentes a los excesos o déficit

potenciales de personal”.

Segln este autor para llegar al objetivo principal de la Planeacion Estratégica de Recursos

Humanos se deben tener en cuenta el proceso mencionado en la siguiente grafica.

1. Determinar los factores del medio ambiente.

2. Identificar la mision y los objetivos institucionales.

3. Conocer con precision la estructura y las funciones de la organizacion.

4. Comprender los programas y proyectos prioritarios o sustantivos y de apoyo.

5. Establecer politicas, procedimientos y programas en materia de administracion de
recursos humanos.

6. Precisar que requisitos debe cumplir el personal.

7. Otros como: Informacion extra-institucional, informacioén intra-institucional, elaborar

diagnoésticos y prondsticos de personal.
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Imagen No. 1. Planificacion de la Organizacion y de los Recursos Humanos.
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Fuente: http://'www.quality-consultant.com/libros/libro_0035.htm

Este proceso de recursos humanos abarca una planificacion inicial, mediante la

caracterizacion de una serie de propuestas para lograr que el personal permanezca en la empresa.

Teorias de Liderazgo.

Mucho se ha hablado sobre liderazgo y sobre todo en los ultimos afios ya que supone un
término basico y fundamental al interior de las organizaciones. En el &mbito organizacional se

pueden encontrar diversas definiciones como: "actividad de influenciar a la gente para que se
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empefie voluntariamente en el logro de los objetivos del grupo". Segun Bernabé (2010) “el
liderazgo es la capacidad de establecer la direccion e influenciar y alinear a los demas hacia un
mismo fin, motivandolos y comprometiéndolos hacia la accién y haciéndolos responsables por su
desempenio”. En pocas palabras el liderazgo es la capacidad de inducir a un determinado grupo a

través de un proceso de comunicacion que le permite alcanzar un objetivo.

Estilos de Liderazgo.

Diversos autores han intentado identificar cuéles son los comportamientos que determinan
a un lider y como estos influyen en un grupo de individuos, en su motivacion y en su

productividad.

Los estilos de liderazgo son por tanto los principios, las técnicas y las actitudes que en la
practica suelen tener los lideres.

Segun Robert L. Katz (1986), los lideres ponen en practica las siguientes habilidades:

1. Habilidades técnicas: entendida como aquellas que hacen referencia con el
conocimiento y las aptitudes del individuo y que permiten que este sea reconocido por
una labor especifica.

2. Habilidades humanas: son parte fundamental en la conducta de un lider y es la

capacidad de trabajar e interrelacionarse con la gente.
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3. Habilidades conceptuales: se relaciona con la capacidad para pensar en forma creativa,

“pensar en términos de modelos, marcos de referencia y relaciones, como los planes a

largo plazo” y es que tiene que ver con las ideas.

A continuacion se presenta de forma resumida los estilos de liderazgo y sus descripciones:

Cuadro 2. Descripcion estilos de liderazgo

Estilos de Liderazgo

Descripcion

Egocéntrico Centrado en si mismo, dominante, dirige el imperio desde el
centro.

Autocratico Envia las respuestas desde la cima, no consulta. Es impositivo.

Carismatico Posee una fuerte personalidad, que utiliza para lograr que las

personas hagan las cosas como ¢l dice.

Igualitario superior

primero entre los iguales

Participativo, pero siempre da la impresion de conocer la
respuesta, hace que las personas se sientan superiores y dignas de

conflanza.

Inteligencia superior

Estos lideres intimidan a las personas sin darse cuenta.

Conflictos

Utiliza el conflicto, la ira y las pugnas para inspirar y presionar a

las personas hacia el éxito.

Constructor de equipos

Mima y desarrolla a los equipos hasta que alcanzan resultados

superiores por el solo hecho de querer agradar al lider.

Estratégico Comunica siempre la vision y la trayectoria hacia delante,
enfocada y no complicada, respetado por la claridad de la imagen
social.

Popular Persona extraordinaria que parece en apariencia ordinaria, aunque
hace que todos a su alrededor se sientan extraordinarios.

Pastor Trata a sus empleados, clientes y demas participantes con cuidado

y solicitud. Tiende a empujar en lugar de jalar. Comprende muy

19



INNOVACION EN ALGUNAS PRACTICAS DE RECURSOS HUMANOS EN C&W

bien a los demas.

General de ejército

Trata de poner grandes ejemplos, pero espera que su personal siga

sus Ordenes sin cuestionarlas.

Lider de realeza

Se percibe como un aristdcrata natural de liderazgo, sabe lo

adecuado que se debe hacer y cuando.

Politico

Siempre equilibra y manipula a los participantes para mantener los

nexos de poder equilibrados y controlados en el centro.

Lider natural

Este lider siempre luce comodo en una posicion de liderazgo. Se
conduce en la funcidon como si fuera lo unico que hubiera hecho.
Hacen que los lideres nominales sean tan inadecuados como de
hecho lo son con frecuencia. Se les envidia lo natural de sus dones

y cualidades de liderazgo.

Fuente: Revista pensamiento & gestion (2008), Ed. 24. Universidad del Norte, (p. 157 — 194)

Como se pudo observar en el cuadro anterior, las investigaciones realizadas a las

conductas de los lideres se han preocupado por diferenciar a aquellos que son efectivos y aquellos

que no lo son. “El lider es definido como el responsable de la motivacion y activacion de los

subordinados; responsable de la integracion, entrenamiento y deberes asociados”.

Es por tanto, que el lider llevado al campo empresarial — empresario, debe buscar

constantemente las oportunidades al interior de la organizacion y propiciar “proyectos de mejora

continua” para llevar a esta al cambio; esto estara determinado por el tipo de empresa y las

condiciones que ofrezca el mercado. Por tanto, el estilo dependera en primer lugar de la situacion,

segundo de los individuos con quienes se enfrente y tercero de la personalidad del lider.
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Adicionalmente, la labor de un excelente lider no es tan sencilla como parece. El orientar
y coordinar esfuerzos de muchas personas con caracteristicas y comportamientos diferentes
requiere de una preparacion consiente, del fortalecimiento y desarrollo de ciertas técnicas o
habilidades (mencionadas arriba), con el fin de cumplir eficiente y exitosamente todas las
funciones que desempefia en una organizacion, incluidas todas aquellas que se relacionan con la
cotidianidad, roles interpersonales, informativos y decisorios que le permitan marcar la

diferencia.

Teoria de los rasgos del liderazgo.

Tal como lo expresa Stephen P. Robbins (2004) uno de los métodos para identificar un
lider eficaz es el que se relaciona con los rasgos, método que dominé el estudio del liderazgo
hasta finales de 1940. La teoria de los rasgos esta fundamentada en rasgos fisicos, aspectos
sociales, rasgos de personalidad y caracteristicas propias del trabajo, dichas caracteristicas y

cualidades son las que nos llevan a identificar un verdadero lider del que no lo es.

Asi mismo, como lo menciona Stephen P. Robbins (2004) , en el afio 1930 se buscaban
atributos personales, sociales, fisicos o intelectuales que describian y distinguian a los lideres de

los demas, ejemplo de ello tenemos a Nelson Mandela, Margaret Thatcher, entre otros.

Adicionalmente, las investigaciones han definido seis rasgos comunes que distinguen a

los lideres de los demas:
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—

. Energia y ambicion

2. El deseo de dirigir

3. Honestidad e integridad
4. Confianza en si mismo
5. Inteligencia

6. Conocimiento del trabajo

De lo anterior se identifican las caracteristicas y cualidades especificas de los lideres y las

cuales logran explicar el éxito de éstos, sin pretender ser la garantia para obtenerlo.

Sin embargo, esta teoria tiene unos puntos en contra como los siguientes:

1. No existen rasgos universales que pronostiquen el liderazgo en todas las situaciones.
2. Los rasgos predicen mejor el comportamiento en situaciones débiles que en las fuertes.
3. No toma en cuenta las necesidades de los seguidores

4. La teoria de los rasgos predice la aparicion del liderazgo més que distinguir ente un

lider eficaz e ineficaz.

Finalmente, el hecho que un lider tenga todos los rasgos comunes nombrados
anteriormente y que otros individuos lo consideren como un lider, no significa que pueda orientar
y lograr que estos individuos logren sus objetivos. Por tanto, dichas limitaciones han llevado a los

investigadores a buscar otros horizontes en cuanto a esta perspectiva de los rasgos desde 1940.
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Motivacion de Personal.

La tarea de motivar a los empleados por parte de la alta gerencia es un trabajo arduo y no
tan sencillo como parece, puesto que conlleva a potenciar el desarrollo de unas competencias

especificas y una retroalimentacion constante del desempefio que se va obteniendo.

Definicion de Motivacion.

La motivacion del personal en una organizacion se debe entender como "la forma en que
la conducta se inicia, se energiza, se sostiene, se dirige, se detiene, y con el tipo de reaccion
subjetiva que esta presente en la organizacién mientras sucede todo esto", segin lo expresa Jones

(1990).

Existen muchos motivos que impulsan la conducta, y algunos autores como Reeve (1994)
plantean que “la conducta no la provoca nunca un sélo motivo, sino que estd en funcion de una
pluralidad de motivos dominantes y subordinados que actian juntos en forma compleja”. Dichos
motivos siempre existiran y variarian en cuanto a intensidad a lo largo del tiempo y es por tanto

que el motivo mas fuerte tendra la mayor influencia en la conducta del individuo.

Es asi como la motivacion laboral es uno de los factores mas importantes para que un
individuo logre los objetivos en una empresa y constituye un desafio para que la organizacion
encamine ésta por el sendero acertado y oportuno. Por tanto, la interaccion constante entre

empleado y organizacion se hace mas presente, pues se fundamenta en el hecho de una
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retroalimentacion entre el desempefio esperado para el caso del empleado y la retribucion que

dara a cambio la organizacion.

Tipos de Motivacion.

Imagen No. 2. Tipos de Innovacion y Tipos de Motivos.

Tipos de Motivacion
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Se estimula desde el exterior
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Obedece a metivos internos.
Ejem.

Desecs de aprender para saber.
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Motivos Motivos Motivos

No Aprendidos Aprendidos Combinados
Ejem.- Hambre, Sed Ejem.-

Necesidad de conservar Ejem.- El deseo sexual.
la temperatura corporal. _ Necesidad de poder. El comportamiento
Necesidad de de prestig materno.
las energias perdidas a Necesidad de Status. etc. Necesidad de
través del descanso, etc. bignastar de contacte.

Fuente: http://www.taringa.net/posts/imagenes/10195271/Dale-motivacion-a-tu-vida_.html)

Si no existe la motivacion y si algo impide que la satisfaccion de algo que realmente se

desea no se logre, se presenta lo que conocemos como frustracion.

Comunicacion Organizacional.

Todo lider organizacional debe tener en cuenta la importancia llevar eficientemente un

proceso de comunicacion que logre difundir los objetivos que desea obtener no so6lo a nivel
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individual sino en todos los niveles de la empresa de manera clara y concreta, con el fin de lograr
una mejor relacion entre las personas y los grupos, asi como para expresar los objetivos que se

desean alcanzar.

Cuando la comunicacion interna y externa en una organizacion es totalmente eficaz, esta
tiende a mejorar no solo el desempefio sino los resultados obtenidos en las actividades en las que

se aplique correctamente.

La comunicacién es un proceso de vital importancia no sélo en la vida diaria del
individuo sino también en el ambiente organizacional y debe abarcar la transferencia de
informacion y la comprension de los significados por parte del receptor. Sin embargo, la
comunicacion no debe entenderse inicamente como el soporte que sostenga las diferentes
actividades de la organizacion sino como un recurso y un activo fundamental en las empresas que

debe gestionarse adecuadamente.

Asi mismo, la comunicacion organizacional debe ser el factor determinante en el éxito de
una empresa ya que una buena comunicacion se traduce en eficiencia, coordinacion, mientras que
una mala comunicacién nos lleva a pensar en ineficacia, conflictos internos, desorganizacion,
entre otros. Es por tanto, que la comunicacion debe basarse en el hecho de un lenguaje que sea

muy claro, simple y que sea entendido por el receptor.

Tal como lo menciona Stephen P. Robbins (2004) en su libro de “Comportamiento

Organizacional”, la comunicacion cumple cuatro funciones principales en un grupo u
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organizacion: control, motivacion, expresion emocional e informacion; ya que la comunicacion
sirve para controlar de muchas maneras la conducta de los miembros; la comunicacién fomenta la
motivacion al aclarar a los trabajadores lo que hay que hacer (objetivo), que tan bien lo esta
haciendo (retroalimentacion) y que puede hacerse para mejorar su desempefio (establecimiento de
planes de accidn); asi mismo, la comunicacion es el medio para que un grupo manifieste sus
sentimientos e inconformidades y la tltima funcion de la comunicacion es la que facilita la toma
de decisiones ya que ofrece informacion para que el individuo la evalte y tome la que mas le

convenga, es decir facilite su toma de decisiones.

Adicionalmente, la comunicacion se puede clasificar en dos tipos:

1. Comunicacion Interna: Es la comunicacion que se dirige al interior de la organizacion
es decir, a su cliente interno (empleados) y tiene como objetivos: informar sobre los
acontecimientos de la compaiia, reportar novedades propias del negocio, organizar tareas,
controlar, motivar, liderar, entre otros. Para implementar este tipo de comunicacion se
utilizan como medios: internet, teléfonos, publicaciones, cartas, charlas, eventos, etc.

2. Comunicacion Externa: En este tipo de comunicacion la informacion se dirige al
cliente externo (clientes, proveedores, publico en general, entre otros) y tiene por objetivo
informar sobre un producto o servicio, sus beneficios o caracteristicas, informar sobre
actividades en que participa la empresa, etc. Para difundir este tipo de comunicacion se
utilizan usualmente medios como television, prensa, internet, carteles, tarjetas de
presentacion, catdlogos, folletos entre otros. Adicionalmente, un aspecto relevante en la

comunicacion externa son las relaciones publicas que se llegan a crear, pues a través de
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eventos, seminarios o actividades sociales permite crear y mantener una imagen y

reputacion de la organizacion.

La comunicacioén interna a su vez se puede clasificar en comunicacion formal e informal.

1. Comunicacion Formal: es aquella en donde el mensaje se origina en un integrante de
un determinado nivel jerarquico de la organizacion y va dirigido al mismo nivel, a un
nivel superior o inferior, siguiendo eso si los canales establecidos formalmente por la
compaifiia.

2. Comunicacién Informal: en este tipo de comunicacion es donde el mensaje circula
entre los miembros de la organizacion, sin conocer de donde proviene dicho mensaje y

sin seguir canales establecidos formalmente por la compaiiia.

A su vez la comunicacion interna segiin Stephen P. Robbins (2004) tiene una direccion la
cual puede influir en sentido vertical u horizontal y el sentido vertical puede tener también dos

direcciones, descendente y ascendente:

1. Descendente: Este tipo de comunicacion ocurre cuando el mensaje es dado por un nivel
superior a uno inferior y se presenta bajo la forma de 6rdenes, instrucciones, etc.

2. Ascendente: Este tipo de comunicacion es la que se dirige de un nivel inferior a uno
superior y sirve para retroalimentar a los superiores, informarles del progreso hacia la
consecucion de metas y dar a conocer problemas actuales. Se presenta bajo la forma de

sugerencias, propuestas, reclamos, entre otros.
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3. Horizontal: Es la comunicacion que tiene lugar entre los integrantes de un mismo
grupo o nivel jerarquico. Este tipo de comunicacion ahorra tiempo y facilitan la

coordinacion de actividades.

De acuerdo con lo anterior, observamos la importancia que cada dia dan las
organizaciones al proceso de comunicacion, pues esta al ser un factor diferencial ayuda a su
imagen, productividad y calidad laboral, la gestion de este recurso debe tener un objetivo
fundamental que es el de cubrir las necesidades de comunicacion tanto del cliente interno como
externo y esto se logra fundamentalmente con el cambio de valores y de una cultura

organizacional mas abierta a la comunicacion.

Responsabilidad Social de las Empresas.

Segun el Libro Verde (2001) “La responsabilidad social de las empresas es,
esencialmente, un concepto con arreglo al cual las empresas deciden voluntariamente contribuir
al logro de una sociedad mejor y un medio ambiente mas limpio”. Asi mismo manifiesta que “La
mayoria de las definiciones de la responsabilidad social de las empresas entienden este concepto
como la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y

medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores.”

Asi mismo, la ISO cred una guia sobre responsabilidad social conocida como la norma

ISO 26000 (2009), 1a cual expresa que la responsabilidad social es:
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Responsabilidad de una organizacion por los impactos de sus decisiones y actividades
sobre la sociedad y el entorno, a través del comportamiento transparente y ético que:
contribuye al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad; toma
en cuenta las expectativas de los “stakeholders”; esta en el cumplimiento con la ley
aplicable y compatible con las normas internacionales de comportamiento; y es integrado

en todas partes de la organizacion y practicado en sus relaciones.

La ISO 26000 (2009) por su parte, despliega una serie de temas que son abarcados por el

concepto de responsabilidad social. Entre ellos estan:

1. Gobierno Organizacional

2. Medio Ambiente

3. Derechos Humanos

4. Involucramiento de la Comunidad
5. Précticas laborales

6. Préacticas operacionales justas

7. Temas de los consumidores

A nivel Latinoamericano, las Naciones Unidas mediante Correa, Flynn y Amit (2004)
emitieron un documento llamado “Responsabilidad Social Corporativa en América Latina: una
vision empresarial” en donde se referian a la responsabilidad social corporativa de la siguiente

manera:
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La responsabilidad de la empresa con la sociedad se entendia tradicionalmente simplemente
como filantropia. Hoy en dia se refiere mas bien a una forma de hacer negocios que toma
en cuenta los efectos sociales, ambientales y econdmicos de la accion empresarial,
integrando en ella el respeto por los valores éticos, las personas, las comunidades y el

medio ambiente.

Durante la Gltima década la responsabilidad social de la empresa se ha convertido en
un tema cada vez mas central en las agendas corporativas. Muchas empresas han avanzado en el
tema, yendo mas alla del cumplimiento de la ley o de la accion filantropica para considerar

temas mas centrales del negocio, como el manejo de riesgo, la innovacion, y la creacion de valor.

No existe una definicion Unica o totalmente aceptada a nivel internacional de la
responsabilidad social corporativa. A continuacion se presentan tres definiciones propuestas por
actores clave que representan la perspectiva del sector privado, y se analizan los elementos

comunes en la vision moderna de la RSC:

1. World Business Council for Sustainable Development (WBCSD), Suiza: “La
responsabilidad social empresarial es el compromiso que asume una empresa para
contribuir al desarrollo econémico sostenible por medio de colaboracion con sus
empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en pleno, con el objeto de
mejorar la calidad de vida”. Responsabilidad social corporativa en América Latina: una

vision empresarial
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2. Prince of Wales Business Leadership Forum (PWBLF), Inglaterra: “La responsabilidad
social empresarial es el conjunto de practicas empresariales abiertas y transparentes
basadas en valores éticos y en el respeto hacia los empleados, las comunidades y el
ambiente”.

3. Business for Social Responsibility (BSR), Estados Unidos: “La responsabilidad social
empresarial se define como la administracion de un negocio de forma que cumpla o
sobrepase las expectativas éticas, legales, comerciales y ptblicas que tiene la sociedad

frente a una empresa”.

Una vez explicados los elementos que conforman la responsabilidad social podemos
concluir que ésta mejora las relaciones politicas, sociales y econdmicas entre las mismas
empresas y la sociedad en los diferentes escenarios de corto, mediano y largo plazo. Asi mismo,
son todos los individuos los llamados a dar una garantia de dicha responsabilidad social, pues la
accion de una persona repercutird en la vida de los demas. Segun Laura Montes (s.f.) esta
interrelacion que debe operar bajo una misma direccion, en un marco ético que regule el
comportamiento de dichos individuos y bajo unos parametros fundamentales como son los
ecologicos, éticos, sociales, politicos y econémicos, son los que conforman el diamante de la

responsabilidad social.

La siguiente figura muestra los imperativos que conforman el diamante de la

responsabilidad social:

31



INNOVACION EN ALGUNAS PRACTICAS DE RECURSOS HUMANOS EN C&W

Imagen No. 3. Teoria del Diamante
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Fuente: http://www.cicemexico.org.mx/~cicemexi/sites/default/files/ul/Reto_compartido M%C3%A9xico.pdf

Donde las definiciones de los imperativos del diamante de la responsabilidad social son

los siguientes:

1. Ecolodgicos: se refiere a que los recursos naturales son limitados y no renovables y que por
tanto estamos obligados a respetarlos y a conservarlos, para lograr asi una
“sustentabilidad medio ambiental”.

2. Sociales: es la interdependencia social que tenemos en el dia a dia y la que nos lleva a
establecer una “cohesion social”.

3. Politicos: hace referencia a generar la comunicacion y negociacion entre los diferentes
grupos y a la resolucion de conflictos mediante el didlogo.

4. Economicos: aquellos que repercuten en la necesidad de sostenibilidad en el tiempo,

rentabilidad y la generacion de riqueza.
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5. Eticos: es el motor de esta herramienta el cual rige a los demas y se enmarca en el respeto

y bien comun.

La responsabilidad social en Colombia.

En Colombia existe el Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial (CCRE) que
desde aproximadamente el afio 1994 viene fomentando las actividades de Responsabilidad Social

Empresarial en el pais.

En entrevista realizada al Director ejecutivo de la CCRE Javier Torres Velasco (2005)
expresa que concibe la responsabilidad social “como una forma estratégica de operar en funcion
del entorno que es complejo e incluye varios grupos de interés. Pensamos que en la medida que
las empresas adopten formas de operar que orienten sus actividades hacia el campo social, vamos

a tener un desarrollo efectivo en el campo de responsabilidad social.”

Adicionalmente, esta en proyecto la ley 070 de 2010 que tiene como objeto “la promocion
de comportamientos voluntarios, socialmente responsables, por parte de las organizaciones aqui
comprendidas, a partir del disefio, desarrollo y puesta en servicio de politicas, planes, programas,
proyectos y operaciones, de tal manera que tiendan al logro de objetivos sociales, focalizando en
aspectos como la proteccion de la nifiez, la erradicacion del trabajo infantil, la erradicacion de la
pobreza, el respeto de los derechos humanos y los comportamiento responsables ambientales

basados en la prevencion y la reparacion de los dafios ambientales.”
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La ANDI (s.f.) entiende "la RSE como una forma de conducir los negocios, definida por
relaciones éticas y transparentes con todos los grupos de interés y el establecimiento de metas
empresariales compatibles con el desarrollo sostenible de la sociedad (social, ambiental y
economico)." Asi mismo, la ANDI cree "firmemente en que la RSE es una iniciativa voluntaria
del empresariado, que nace de sus convicciones y prioridades estratégicas." Asi mismo, emite la
encuesta de Responsabilidad social anualmente, en donde se muestran diferentes aspectos como
medio ambiente, responsabilidad con clientes, stakeholders, empleados, etc. A continuacion se

extractan los resultados para las politicas con los empleados en la encuesta 2009-2010:

Imagen No. 4. Encuesta RSE ANDI 2009-2010 Politicas con los empleados
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Fuente: Encuesta ANDI de Responsabilidad Social 2009-2010 (http//: www.andi.com.co)

Asi mismo la ANDI expresa (s.f.) que “Los empleados o colaboradores son uno de los
grupos de interés mas importantes, ya que la competitividad de la empresa depende directamente

de éstos. En las operaciones diarias de la empresa se deben gestionar aspectos que afectan
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directamente a este grupo. Los principales asuntos que se deben gestionar en relacion con los
empleados son los siguientes: Condiciones Laborales, Desarrollo de empleados, Salud y

seguridad Ocupacional, Diversidad y Relaciones empresa/trabajadores.”

Metodologia de investigacion

Como método de investigacion a utilizar en nuestro andlisis de Crepes & Waffles

utilizaremos el estudio de caso.

Un estudio de caso segun la definicion de Yin (1994) es:

Una investigacion empirica que estudia un fendmeno contemporaneo dentro de su
contexto de la vida real, especialmente cuando los limites entre el fendémeno y su contexto
no son claramente evidentes. Una investigacion de estudio de caso trata exitdsamente con
una situacion técnicamente distintiva en la cual hay muchas mas variables de interés que
datos observacionales; y como resultado, se basa en multiples fuentes de evidencia, con
datos que deben converger en un estilo de triangulacion; y también como resultado, se
beneficia del desarrollo previo de proposiciones teoricas que guian la recoleccion y el

analisis de los datos.

Yin (1994) ha descrito tres tipos de estudios de caso:
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1. Exploratorios: Se produce en areas con pocos conocimientos cientificos, en las cuales
no se dispone de una teoria consolidada donde apoyar el disefio de la investigacion.
2. Descriptivos: Centrados en relatar las caracteristicas definitorias del caso investigado.

3. Explicatorios: Tienen el objetivo de establecer relaciones causa-efecto.

Asi mismo, expone varios métodos para obtener datos o evidencias entre los cuales se
encuentran: documentacion, documentos de archivo, entrevistas, observacion directa,

observacion participante y objetos fisicos.

Stake (1995) por su parte ha clasificado los estudios de caso como:

1. Intrinsecos: cuando de alguna manera el o los autores tienen un interés particular en el
tema a tratar.
2. Instrumentales: con el fin dar a entender algo mas de lo que estd a simple vista.

3. Colectivos: cuando se trata de una serie de diferentes casos.

De acuerdo con la Direccion de Investigacion y Desarrollo Educativo del Instituto
Tecnologico y de Estudios Superiores de Monterrey (s.f.) el estudio de caso permite reconocer

que:

El uso de esta técnica esta indicado especialmente para diagnosticar y decidir en el terreno

de los problemas donde las relaciones humanas juegan un papel importante. Alrededor de
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¢l se puede: a. Analizar un problema. b. Determinar un método de analisis. ¢. Adquirir

agilidad en determinar alternativas o cursos de accion. d. Tomar decisiones.

Por lo anteriormente expuesto, el estudio de caso que aplicaremos es el de tipo
descriptivo-exploratorio ya que buscamos investigar en funcion del resultado, intentando analizar
un fenémeno dentro de su contexto. Dentro de los objetivos de un estudio de caso descriptivo se

busca:

1. Describir el fendmeno interna y externamente.
2. Explicar las razones por las cuales el fenomeno es como es.
3. Predecir de cierta manera el futuro del fendémeno.

4. Planear las mejoras mediante opiniones acerca del fenomeno.

Instrumentos de investigacion.

Los instrumentos empleados en el estudio de caso de Crepes & Watffles fueron la
observacion, el desarrollo de encuestas y la consulta en de fuentes secundarias. Se efectud
entonces una revision exhaustiva a las fuentes primarias (evaluacion de encuestas aplicadas) y
fuentes secundarias (informacion encontrada en revistas, videos, prensa, etc. relacionadas con el
tema del caso de éxito de Crepes & Waffles). En un primer momento, la tarea consistié en el
levantamiento de la bibliografia pertinente, constituida por libros, articulos de revista, tesis de
grado, videos y documentos extraidos de internet, para realizar posteriormente, un ejercicio de

clasificacion y de seleccion de textos en funcion de la pertinencia y del alcance de sus contenidos.
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Por otro lado se efectuaron tres tipos de encuestas, divididas de acuerdo al tipo de vinculo
que tiene el encuestado con la empresa, de la siguiente manera: a) Empleados, b) Contacto

Gestion Humana y c) Clientes.

Los resultados abarcaron una serie de aspectos que permitieron determinar no sélo un
modelo ajustado de gestion del recurso humano sino que ademas proporcionaron informacion
importante acerca de los procesos innovadores alrededor del manejo de personal y que se ve

reflejado en el éxito de la empresa y satisfaccion de los clientes, la sociedad y el entorno.

Analisis de datos.

Como se habia mencionado anteriormente, se realizaron tres tipos de encuestas que fueron
contrastadas con la informacion secundaria adquirida mediante otros medios para solucionar el

interrogante de investigacion.

El primer tipo de encuesta fue la realizada a los empleados activos y retirados de Crepes
& Waffles, de diferentes cargos, edades y ciudades. Asi mismo, se realizd una encuesta a clientes
para evidenciar la imagen que tiene el factor responsabilidad social ante un ente externo y
totalmente objetivo, y que ademas ayudo6 a analizar la percepcion del éxito de Crepes & Waftles
con factores del recurso humano. Por Gltimo, se desarroll6 una encuesta a un contacto de
Crepes& Waffles, quien conoce el funcionamiento de la empresa y tiene una franquicia en otro

pais.
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Analisis del caso empresarial

Contextualizacion de la empresa

Historia.

Crepes & Waftles es una empresa que nacio tras la idea innovadora de dos jovenes
universitarios, como proyecto de grado para la carrera de Administracién de Empresas. Eduardo
Macias y Beatriz Fernandez (actuales duefios de Crepes & Waffles) abrieron en el afio de 1980 el
primer local ubicado en la carrera 11 con calle 85 aun sin tener mayor conocimiento sobre
mercadeo y mucho menos sobre culinaria. El primer local no tenia mayores lujos sino que
contaba con una barra rustica y un menu tallado en madera de crepes tipo francés con recetas
heredadas de una incansable busqueda en frigorificos y plazas de mercado. Sin embargo, un dia
la sefiora Manuela Duran de Gémez, cliente que 15 dias después de la apertura del negocio, opind
sobre el sabor poco agradable de los crepes y les ofreci6 una receta que hasta hoy, 31 afios mas

tarde sigue siendo la misma.

En aquella época las familias de ambos pasaban por una situacion econdémica complicada
lo que no les permitié contratar ningin empleado. El se dedicaba a la cocina y ella a la caja. Con
el tiempo y algunas ganancias fueron inyectando personal, pero esa vivencia les permitié obtener
un caracter mas humano y entender de una manera distinta la situacién no sélo de sus empleados

sino de los clientes.

En 1982 se abre un nuevo local ubicado en el popular sector del centro de Bogota

conocido como “Centro Internacional” y cuyo mercado se amplid a clientes de tipo ejecutivo,
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obligando a la joven empresa a mejorar sus instalaciones y ubicar mesas de tipo individual para
atender su nueva clientela. En esa época se pensaba que Crepes & Waffles estaria enfocado a
atender a la clase medio alta, pero con el tiempo se vieron obligados a bajar un poco los precios e

intentar hacer del negocio uno mas asequible.

La decoracion también comenz6 a tener cambios pues se comenzaron a instalar una serie
de cuadros del pintor Fernando Botero. A medida que la empresa crecia las funciones fueron
modificadas. Eduardo Macias se encargaba de la parte financiera y estratégica de la organizacion
mientras que Beatriz Fernandez aportaba su espiritu creativo en los temas sensibles que

generaron con el tiempo una directriz especifica de Crepes & Waftles.

Lo que comenzé con un pensamiento un poco empirico se convertia entonces en
estrategias que conformaron una mision y vision propias. Asi mismo, se tuvo que conformar una
Junta Directiva que le permitiera a los creadores no monopolizar las decisiones y hacer de Crepes

& Waftles un negocio con proyeccion nacional e internacional.

Mediante una gran variedad de comidas basadas en los crepes, waffles y helados (con
sabores ideados por Martha Fernandez) lograron abrir puertas en ciudades como: Cartagena,
Bucaramanga, Pereira, Cali, Medellin, Barranquilla (Colombia), Sao Pablo (Brasil), Quito
(Ecuador), Madrid (Espana), Ciudad de México (México), Ciudad de Panama (Panama), Lima

(Peru) y Caracas (Venezuela).
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Actualmente la empresa cuenta con mas de 2000 empleados y mas de 50 restaurantes en
Colombia. Esta nomina esta conformada en su mayoria por madres cabezas de familia que
manejan dreas como: atencion a clientes, produccion, logistica y administracion. Asi mismo,
cuenta con algunos discapacitados y las demas son personas que manejan con su profesionalismo

diversas areas de la compaifiia.

A pesar de diferentes inconvenientes basados en credibilidad, ubicacidon, competencia y
autenticidad, la calidad de los productos ofrecidos por Crepes & Waffles, hizo que se aumentaran
cada vez mas los seguidores de los platos que de manera exclusiva brindaba la empresa. Con un
sabor inigualable y un ambiente exquisito para cualquier edad y sector, Crepes & Waffles logro

posicionarse como una de la empresas mas exitosas y reconocidas a nivel nacional.

Politica de Calidad.

En Crepes & Waffles, calidad humana es igual a calidad de producto. Por consiguiente se
trabaja para: llenar de conocimiento el pensamiento, de sensaciones el alma, de alegria el corazon

y de sabores el paladar.

En consecuencia, la formacion en valores esta disefiada para promover la conciencia de
todos y transmitir que existe una mision de vida que debe complementarse paralelamente con la

mision de empresa, que unidas tiendan a cuidar la imagen y prestigio de la compaiiia.
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En Crepes & Waftles se promueve la innovacion y el mejoramiento continuo,
conservando el equilibrio entre alimentos seguros, sanos y frescos, con tecnologia, haciendo
énfasis en una gastronomia que cred un nuevo estilo de vida con un sabor inconfundible En
Crepes & Walffles, sorprender es nuestro proposito y hacer a la gente feliz es nuestro

compromiso.

Mision.

Despertar admiracion por servir arte-sano con amor y alegria a precios razonables.

Vision.

Hacer de Crepes & Waffles S.A. una empresa lider en lo que realiza, despertando afecto y

sentido de pertenencia entre todos sus clientes, empleados, colaboradores y la comunidad en

general.

Estrategia Corporativa.

La estrategia de Crepes & Walffles se soporta en los siguientes principios:

1. Fidelizacion del cliente: busca encontrar estrategias que apoyadas en los principios de

calidad, eficiencia, respeto y amabilidad redunden en la fidelidad de los clientes para
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con la empresa; para ello se soporta en una estricta seleccion de proveedores e
insumos, personas capacitadas en servicio al cliente, innovacion en procesos y
comodidad en espacios. Asi mismo, se basa en la creatividad que inyectan no sélo a
sus servicios, sino también a funciones y procesos.

2. Motivacion interna: basada en cursos de capacitacion y motivacion, salarios dignos,
vida digna, bienestar y seguridad de sus empleados. Sus propietarios han tenido y
tienen confianza en sus colaboradores, razon por la cual ellos responden de una manera
adecuada, que se refleja en el servicio que ofrecen a clientes tanto internos como
externos.

3. Orgullo por sus convicciones: Desde su creacion los fundadores tenian el firme
propdsito de no tener complicados modelos gerenciales al momento de arrancar la
compaiiia, con la idea clara y basica dieron forma al negocio. No existia inicialmente
una estrategia mas profunda que el ideal de tener, no la empresa mas rica ni la mas
poderosa, sino la mas admirada. Esta estrategia sigue fielmente lo expresado en la
mision y vision.

4. Administracion de recursos: Crepes & Waffles es una cadena exitosa de restaurantes
por la combinacion de alta calidad en sus productos con precios bajos.

5. Buen servicio: La calidad proyectada por Crepes & Waffles no sélo se resume en una
fiel escogencia de insumos, un excelente manejo de procesos internos y una adecuada
administracion de negocio, sino que ademas se observa en el buen servicio prestado a
empleados, proveedores y clientes. Cumpliendo a cabalidad con las expectativas de
estos tres enfoques se mantiene un equilibrio que redunda siempre en el éxito de la

compaifiia.
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En conclusion el enfoque gerencial utilizado por Crepes & Waffles se basa en la
necesidad de darle un sentido a lo que hace. Es un enfoque netamente humanista, que busca la
integracion entre los intereses de los trabajadores y la de los fundadores para llegar al éxito

rotundo que ha tenido la organizacion.

Portafolio de Productos.

Crepes & Waftles posee dos tipos de producto: el tangible, representado en ofrecer
alimentos de la mejor calidad y sabor a sus clientes, y el intangible determinado por su interés en

brindar la mejor calidad en el servicio prestado.

Dentro de lo tangible se encuentra una selecta gama de alimentos y bebidas divididos
segiin el momento del dia, de la siguiente manera: a) Desayuno, b) Brunch, ¢) Almuerzo/Cena, d)
Café, e) Helados y f) Vinos. En cada menu se encuentran otras subdivisiones como bebidas,
alimentos saludables, panes, entre otros. Este ment es actualizado constantemente de acuerdo a

las nuevas recetas que son siempre un factor de innovacion dentro de la compaiia.

Asi mismo Crepes & Waftles ofrece al publico el servicio de “Certificados de regalo” que

se asemejan a los bonos prepagados para regalar.
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Perfil de Clientes.

Los clientes de Crepes & Waffles eran inicialmente jovenes y ejecutivos que
representaban a las diversas empresas en sus negocios y a quienes les gustan los ambientes
agradables, el buen comer (saludable), la atencion calida y amable y que prefieren pagar por
productos frescos y de calidad a diferencia de los que puede ofrecer un competidor de la

organizacion.

Sin embargo la acogida de este negocio fue contagiandose a mas altos niveles, siendo
actualmente una opcidn tanto para jovenes como para adultos, nifios y familias en general. Los
bajos precios hacen de Crepes & Waffles una alternativa de placer alimenticio para hombres y

mujeres de cualquier edad, en niveles socioecondmicos entre medio y alto.

El cliente es un factor determinante para Crepes & Waffles, ya que el “feeling” o

sensibilidad del negocio y los aportes de los clientes moldean constantemente la personalidad del

sitio y lo convierten en uno mas auténtico e innovador.

Informacion Financiera.

La informacion financiera mas importante de Crepes & Walftles, con corte a 31 de

diciembre de 2010 es la siguiente:
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Imagen No. 5. Balance General y Estado de Resultados.

Balance General

Activos A 31 de diciembre 2010

Activos corrientes:

Efective ¥ equivalentes de efective 3.384. 569
Inwersionss 2789330
Deudores 3.511.593
Inventarios 3.873.554

Total activos corrisnies
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Intangibles 2.720.802
Diferidos 6.039.224
Oiros aciivos 26.934
Walorizacionss 15.172.280
Total actives no corrisntes 36.636.407
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Pasivos v patrimonio

Pasivos corrientes:

Otbligaciones financieras 3770517
Provesdorss 0061151
Cusntas por pagar 1.802.084

Impuestos, gravimenes v taszas 5.401.427

Otbligacionss laborales 3.548.726
Pazivos estimades v provisiones 1.560
Ciros pasivos 395.128
Total pasives corrientas 20 480383

Obligacionss financisras 3.400.333
Otligacionss laboralss $62.450
Impueste diferido 1.013.387
Tetal pasivos ne corrientes 147

Tetal pasives 33.90

Patrimonio:

Capital suscrite v pagade Q50000

R RN

Fezervas 570873
Bevalorizacion del patrimonic 3.367.327
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Superavit por valorizacionss 172.280
Total patrimonio 33220 459
Total pasivos v patrimonio 72195233
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Estado de Resultados

Afio terminado 2] 31 de diciembre de 2010

Ingresos operacionales 153964 254
Costo de ventas (70.005308)
Utilidad bruta 83058946
(Gastos operacionales

De administracion (11.335.366)
De ventas (57.754 862)
Utilidad operacional 14 868718
Ingresos no operacionales 3.029.137
(Gastos no operacionales (3.145381)
Utilidad antes de impuestos ’ 14752473
Impuesto sobre la renta (3.720.929)
LUtilidad neta del ano 11.031.544

Fuente: http://sirem.supersociedades.gov.co/SIREM/index.jsp

De acuerdo con lo anterior, las ventas de Crepes & Waffles para el 2010 fueron de
$153,964 millones, un 12% mas a comparaciéon con 2009 y la utilidad antes y después de

impuestos fue de $14,752 millones y $11,031 millones, respectivamente.

Adicionalmente, el histérico de ventas anuales de compaiiia desde 2007 hasta 2010 se ha
venido incrementando progresivamente y este posicionamiento ha sido el resultado de su calidad,
variedad, precios asequibles o razonables y la diferenciacion del producto, tal como se observa a

continuacion:
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Grafica No. 1. Ventas 2007-2010.

En Millones de Pesos

200.000 -
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100.000 - m Afio 2008
Afio 2009
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Afo 2007 Ao 2008 Afo 2009 Afio 2010

Fuente: http.//sirem.supersociedades.gov.co/SIREM/index.jsp

Asi mismo se puede concluir, que la disminucidn en ventas en el afio 2009 con respecto a
los demads afios comparados fue el producto de la crisis mundial donde la mayoria de actividades

econdmicas sintieron el impacto de esta coyuntura.

Con relacion al Balance General puede observarse que la compaiiia tiene un total de

activos, pasivos y patrimonio de $72,195 millones, $33,966 millones y $38,229 millones,

respectivamente.

Las razones financieras mas importantes, muestran los siguientes resultados:
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Imagen No. 6. Estados Financieros

CREPES & WAFFLES NIT. 860.076.219
INDICADORES FINANCIEROS

Liguidez Dic-10
Razon Cte
Act cte Pasrvo Cte 053

Capital de Trabajo
Act cte - Pasive Cte -13.930.767

Prueba Acida

Act cte-Deud Pastve Cte 033
Solidez

Act Total / Pastvo total 213
Endeundamiento Dic-10

Endeundamiento a corto plazo
Pas Cte / pasive total con terceros 87%

Endeudamiento Total
pasivo total / active total 47%

Apalancamiento Corto Plazo
pasivo cte / patrim 0,771
Rentabilidad Dic-10

Rendimiento Operativo
TUtil Oper/vias netas 9.7%

Rendimiento neto
TUtil Neta'vtas netas 7.2%

Rendimiento del Patrimonio
Tl NetaParritmn 28.9%

Rendimiento del Activo total
Tt Neta'Actvo total = ROA |
Fuente: http://sirem.supersociedades.gov.co/SIREM/index.jsp

el
Lad
1
o



INNOVACION EN ALGUNAS PRACTICAS DE RECURSOS HUMANOS EN C&W

De las razones financieras anteriormente expuestas se puede concluir principalmente:

El capital de trabajo de la compaiiia es negativo (13.930.767) a 31 de diciembre de 2010 y
aunque este indicador de liquidez nos pueda llegar a alarmar por ser negativo, el resultado del
mismo no indica que la compafiia debe dejar de operar, sino que sus pasivos corrientes
(concentrados principalmente en obligaciones financieras de corto plazo y proveedores) son
superiores a sus activos corrientes, pero si podria deducirse que puede haber un riesgo de

iliquidez.

En cuanto al indicador de endeudamiento total, la compaifiia tiene un endeudamiento
financiero del 47% representado principalmente por las obligaciones financieras de corto plazo.
Finalmente, Crepes & Waffles obtiene un 7,2% de utilidad neta por ventas realizadas en

Colombia.

Contextualizacion del sector

Evolucion Sector Alimentos.

Segtin el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (2010) el sector servicios en
Colombia ha ganado participacion en los Gltimos afios, ya que entre 2009 y 2010 paso de 67% a
68,5% en aporte al PIB convirtiéndose en el motor de la economia en nuestro pais. Asi mismo el

aporte de empleo es de un 66.9% y las exportaciones en este sector van en aumento.
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Dentro de dicho sector se encuentra el subsector de los restaurantes el cual ha tomado
fuerza en los ultimos afios junto con el hotelero, debido a los ingresos que genera por las ventas
en general. Como se expresa en la revista La Barra (2010) de acuerdo con la firma especializada
en el estudio del consumidor colombiano, Raddar, durante 2009, el consumo de comidas y
bebidas fuera del hogar genero6 ventas cercanas de los 18,49 billones de pesos. Esta categoria
presento un crecimiento respecto al afio anterior del 6,10% en términos corrientes, la cual
representa un crecimiento real del 2,5%. Segun el ciclo normal de consumo, la categoria presenta
una mayor dindmica hacia el segundo semestre del afilo. Mas o menos desde abril, se observa un
crecimiento del consumo en el sector, destacandose meses de temporadas vacacionales como

julio y diciembre, en donde la variacion presentada es positiva.

Seglin un analisis realizado por Sura al sector restaurantes (2010) el sector de hoteleria y
restaurantes en el 2007 fue el sexto rubro de mayor crecimiento en la economia nacional con un
5,95%, lo cual se tradujo en ventas por $6 billones. Asi mismo, indican que segun el presidente
de la Asociacion Colombiana de Restaurantes-Acodres, las ventas desde el 2004 hasta el 2008

han venido creciendo a un ritmo del 6% anual.

Rankings de la excelencia empresarial del sector de la restauracion.

Los rankings Merco Colombia evaluan la reputacion empresarial, es decir, el
reconocimiento publico de la excelencia empresarial. En ellos aparecen las 100 mejores empresas

y los 100 lideres con mejor reputacion.
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En nuestro caso de estudio Crepes & Waffles figura como numero 1 en la presentacion

MercoColombia (2010) en el sector hoteles / turismo / restaurantes tanto para el afio 2010 como

20009, asi:

Imagen No. 7. Ranking hoteles/turismo/restaurantes MercoColombia 2009-2010

AGROPECUARIO FED. NAL. CAFETERDS
ALIMENTACION v BEBIDIAS

G. NAL. CHOCOLATES
ASEGURADDHAAS SURAMERICAMNA
ASEQ ¥ COSMETICOS JOHSOM & JOHNSON
AUTOMOTRIE S0OFASA SOFAEA
CAJAS DE COMPENSACION COLSUBSIHG OMPENSAF
CEMENTERAS CEMENTOS ARGOS
CONFECCIONES ARTURD CALLE

EDLCACION UNIV. DE LOS ANDES

ELECTRODOMESTIORS ¥ EQUIFPAMIENTO INDUSTRIAS HACER

FARMACELUTICD PFIZER
FINANCIERD BANCOLOMBIA
GRANDES SUPERFICIES / COMERCIO ALMACENES EXITO

HOTELES: TURISMO RESTALURANTES

CREPES Y WAFFLES

szasl |
MErco

Fuente: http://www.slideshare.net/VillafaneAsociados/presentacion-merco-colombia2010

Asi mismo segun el ranking de empresa de MercoColombia (2010), Crepes & Waftles se

ubica en el puesto No. 26, teniendo un ascenso considerable pues en 2009 ocupaba el puesto 34.

Eduardo Macias se consolida en el puesto 24 como lider de empresas, dos puestos por

encima que Jean Claude Bessudo de Aviatur y s6lo seis por debajo de Julio Mario Santo
Domingo del Grupo Santo Domingo. Segtn la pagina la nota.com en su ranking de empresas

2010, Crepes & Waffles asumio el liderazgo al superar a El Corral y McDonald’s, mientras que
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Andrés Carne de Res, Archie’s, DLK, Pizza Gourmet, Restaurante Wok, Takami; La Bonga del

Sinu e Il Forno se distinguieron por su dinamismo.

Imagen No. 8. Ranking MercoColombia empresas 2010

ISAGEN 3368 419
MESTLE DE COLOMBIA 3348 420
Msmo DE LOS 3339 @21
CARBONES CERREJON 3283 422
SEGURDS BOLIWVAR 3196 ¥ 23
QUALA 3151 £ 24
GRUPO TELEFOMICA 3058 W25
CREPES Y WAFFLES 3054 426

Mirnero de afios en el ranking: 3 !
Posicidn anterior: 34.0

Progresidn: -416
Solicitar el informe
100 ; 10
SOFASA 3030 Y27
EMGESA-CODENSA 3018 =28
JOHMSOM & JOHNSOMN 3008 4529
COLGATE PALMOLIVE 2991 430
BAYER 2974 431
COLSURSIDIO 2969 4 32

Fuente: http://www.merco.info/es/countries/6-co/rankings/7 ?type=3

Competidores de Crepes & Waffles.

Los principales competidores de Crepes & Waffles S.A. / Calco S.A. son las franquicias:

McDonald’s, .LR.C.C. Ltda. — Hamburguesas El Corral, Avesco y Operadores de franquicias —

Kokoriko, el restaurante nacional Inmaculada Guadalupe y Amigos S.A. - Andrés Carne de Res.
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Resultados de la investigacion

Analisis de tres practicas de recursos humanos basadas en la innovacion que han permitido

a Crepes & Waffles ser reconocida en la actualidad

Desde sus inicios, Crepes & Waffles ha desarrollado practicas tinicas que la han llevado a
lograr resultados exitosos y que se han constituido en factores primordiales para consolidarse en
un mercado cada vez mas competitivo y para obtener cada vez mas una posicion destacada,
comparada con otras empresas del mismo sector. Asi mismo estos comportamientos
organizacionales representan un valor diferencial en el mercado, permitiéndole no sélo ser

reconocidos sino generar una cultura interna de fidelizacion y satisfaccion de los empleados.

Dentro de este analisis cabe distinguir una filosofia netamente humanista, que
complementa de manera casi perfecta las practicas que desarrolla esta empresa con relacion al
recurso humano. La principal filosofia de talento humano esta basada en cuatro letras P, A, A, y F
(PAAF = Paz, amor, armonia y felicidad). Beatriz Fernandez hace una grafica que representa
como con estos cuatro elementos logran construir un ciclo infinito, encaminado a lograr el

desempeiio perfecto en cualquier ambito de la vida.
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Grafica No. 2. Filosofia P.A.A.F.
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Fuente: www.crepes&walffles.com

Esta filosofia, sumada a los valores de vida dan a Crepes & Waffles un toque diferente y
una filosofia salida de todo contexto empresarial. Por este motivo es ademds una organizacion
destacada por el manejo que dan al recurso humano y por la combinacion de ideas del ser

mezcladas con las précticas en gestion humana convencionales.

Es importante mencionar, que dentro del andlisis realizado se extractan practicas

relacionadas con procesos mencionados por el autor Chiavenato (2000) tales como:

1. Provision
2. Mantenimiento

3. Desarrollo
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Provision de Recursos Humanos.

Planificacion Estratégica de Recursos Humanos.

Con la informacion recolectada anteriormente sobre la contextualizacion de la empresa, se
puede definir claramente los actores necesarios para determinar de cierto modo las necesidades
de personal por condiciones externas, con el fin de definir perfiles especificos y factores
necesarios para mantener una provision de talento humano de manera constante, que den

cumplimiento a los requisitos o necesidades de diferentes areas en cuanto al talento humano.

Inicialmente Crepes & Walffles tiene claro que una de las areas mas importantes a cubrir
es la operativa o de servicio al cliente, ya que representa la actividad de la empresa que se
desempeiia en un contexto del sector alimentario. Las caracteristicas principales del personal para
dichas areas deben apuntar a realizar alimentos con calidad y a ofrecer servicios con la suficiente

amabilidad y cortesia como para retener a los clientes.

Asi mismo, la competencia da unas pautas de lo que buscan los usuarios, atin cuando la
comida de tipo francesa y con tendencia saludable no tiene competidor directo. Por ende es
justificable el esfuerzo que hacen los creadores de Crepes & Waffles, quienes desde sus inicios
buscaron obtener una féormula que apuntara a deleitar los paladares, pero que siempre va de la
mano con un toque de satisfaccion por aportar a la satisfaccion por consumir productos que
contribuye al desarrollo laboral y personal de un grupo especifico de personas con necesidades

arraigadas y poco apoyo a nivel social.
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A nivel interno la planeacion de Crepes & Waftles se basa en la consecucion de objetivos
especificos, que pretenden cumplir una mision y cubrir lo maximo posible una vision basados en
sentido de pertenencia tanto de empleados, como de clientes, proveedores y duefios de la

organizacion.

Estas necesidades se cubren por medio de los procesos definidos a continuacion, teniendo
en cuenta que Crepes & Waffles aplica en cada actividad un toque humanistico y apuntando a

generar valor en todo lo que se hace.

Reclutamiento de personal.

Crepes & Waftles cuenta con un departamento definido de gestion del talento humano, en
donde se reconocen algunas actividades principales manejadas por personal especializado en el
tema, pero que al mismo tiempo debe seguir unas pautas que pretenden conservar politicas
humanas con las que comenzaron los fundadores desde un principio. El reclutamiento por
ejemplo, es un proceso que en su mayoria se realiza mediante medios electronicos como la
pagina web de Crepes & Waffles, asi como por grandes empresas de seleccion por internet como
el empleo, entre otras. Dentro de este proceso se tienen unos parametros definidos por perfiles
elaborados, pero que intentan conservar ciertas exigencias dadas por sus fundadores que no

permitan dejar de lado el compromiso con la responsabilidad social.
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Un porcentaje de las vacantes es cubierto por personas a las que nadie contrataria en la
ciudad o en empresas competidoras, con el fin de garantizar un aporte al desempleo que aumenta

cuando los perfiles son cada vez mas exigentes.

Seleccion de personal.

Una de las principales insignias que tiene Crepes & Waffles, que la hacen reconocida,
admirada y recordada, se debe al alto nivel de contratacion de mujeres cabeza de familia que
oscilan entre los 20 y 45 afios. Tan so6lo el 8% de los empleados de esta compaiia son personal
masculino, el resto es femenino. Se piensa que las mujeres que carecen del apoyo de una figura
paterna para sus hijos, dan mayor esfuerzo y dedicacion a lo que realiza, pues su situacion
personal y social las obliga a valorar aun mas las oportunidades que se presentan, sobre todo a
nivel laboral. El personal profesional por su parte, también en su mayoria mujeres, es contratado
luego de pasar una serie de pruebas, buscando siempre que se amolden a las politicas de

responsabilidad social que alli se manejan.

Mantenimiento del recurso humano.

Planes de remuneracion.

Segun lo expresado en las encuestas realizadas a empleados y jefes de Crepes & Waffles

maneja un pago mediante salarios fijos, de acuerdo a una escala de remuneracion acorde a los
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perfiles y funciones desempefiadas. Se habla también de un salario emocional, que nos indica que
se ofrecen otro tipo de remuneraciones que no tienen que ver con el caracter econdémico sino con
un bienestar directo al empleado que le genera satisfaccion igual que lo hace su ingreso

monetario.

Planes de bienestar social.

En esta organizacion hay creados tres planes de bienestar que son los mas conocidos y

mejor estructurados, ademas que contribuyen a la responsabilidad social que perpetua la empresa.

1. Plan de vivienda: Se caracteriza por facilitar créditos a los empleados para el pago de
la cuota inicial de sus viviendas, mediante el otorgamiento de dinero sin el cobro de
intereses. Asi mismo, se facilita el contacto con proyectos de vivienda, en los que se
pretende incluir a varias personas para que vivan alli mismo, permitiéndoles formar un
grupo de vecinos pertenecientes a Crepes & Waffles.

2. Plan de medicina prepagada: Para todos aquellos trabajadores que cuenten con un afio
de permanencia, se otorga un plan de medicina prepagada que es cubierta en su
totalidad por la compaiiia. Este plan pretende mejorar la calidad de vida de sus
trabajadores, ofreciéndole opciones que no podrian tener en otras empresas, y que
evidentemente mejoran el acceso a un servicio en salud mas digno.

3. Convenios con grandes cadenas de almacén: Estos convenios permiten que hayan

descuentos para la compra de elementos del hogar y electrodomésticos a pecios
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razonables y créditos para trabajadores de Crepes & Waffles, destinados a este tipo de
articulos.

4. Actividades de tipo artistico y recreativo: Se realizan una serie de actividades
recreativas en el transcurso del afio, no sélo para los trabajadores sino para sus hijos.

Ademas se regalan continuamente bonos destinados a este proposito.

Clima organizacional ético y positivo.

Es evidente a lo largo del trabajo, que uno de los factores mas arraigados en Crepes &
Waffles, es el deseo por construir un ambiente humano, ético y positivos entre los empleados, y
que se vea reflejado a los clientes. Mediante un agradable clima laboral, mediante el “ritual
organizacional” diario, las capacitaciones y demads actividades que incrementan la buena
concepcion que se tiene frente a este tema, se aumentan ademas los valores de cada uno de los
trabajadores y familiares. De alli que Crepes & Walffles recibio el galardon otorgado por los
premios Portafolio (2005) en la categoria de Gestion del Recurso Humano, por considerar que

fomentando una buena calidad humana, esto reflejara una excelente calidad en la comida.
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Desarrollo de personal.

Planes de desarrollo y capacitacion.

Cada puesto de trabajo, de acuerdo a sus funciones, tiene un plan anual de capacitaciones,
que incluyen temas técnicos relacionados con sus actividades laborales. Asi mismo se ofrecen
otro tipo de capacitaciones en temas como valores; prevencion del maltrato tanto en mujeres
como en infantes e intrafamiliar, alcoholismo, drogadiccion, educacion para la salud, normas y
reglamentes de manejo de riesgo ambiental, enfermedades de transmision sexual, planificacion

familiar, entre otros.

Tan solo un 27% de los empleados encuestados, indicaron que existen posibilidades de
ascenso en la empresa, contra un 57% que expresa casi nunca acceder a esta opcion. Es claro que
los que indican una inclinacidn positiva en este tema son de perfiles administrativos. Los

operativos no cuentan con esta opcion.

Estabilidad laboral.

Crepes & Waftles es una organizacion que mantiene fieles a sus colaboradores, no
necesariamente ligados a un sistema salarial muy atractivo, en donde sus resultados estén
alineados a la productividad de la organizacion, pero beneficios como estabilidad laboral,
flexibilidad en el horario y planes de beneficios sociales solidifican el compromiso y la

permanencia de sus colaboradores.
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Dentro de las razones que pueden identificarse como las causantes de generar un sentido
de pertenencia y de estabilidad laboral en esta organizacion se encuentran las practicas que son

mencionadas a continuacion.

Estilo de liderazgo, motivacion y comunicacion del recurso humano como clave de éxito en

Crepes & Walffles

Estilo de liderazgo gerencial.

Mucho se ha hablado de la empresa que tomamos como referencia para analizar el éxito
empresarial y como ésta ha logrado perdurar a través del tiempo. Y es que no es extraiio que en
sus casi 31 afos de creacion, Crepes & Waffles se haya consolidado como una de las empresas
mas innovadoras, exitosas y ejemplares de Colombia, debido a una razon especifica, el estilo de

liderazgo que ha desarrollado desde sus inicios.

Un estilo de liderazgo no solamente unico sino diferente a los estilos de liderazgo
convencionales que estamos acostumbrados a ver en muchas empresas de nuestro pais, pues el
estilo de liderazgo de C&W se caracteriza por integrar estilos que como se referenciaron en el
marco teorico, tienen un algo de lider natural, estratégico y carismatico. Adicionalmente, el estilo
de liderazgo de nuestro caso de estudio pone en practica las habilidades que ha definido Robert

Katz (1986) esenciales para un lider como son: habilidades técnicas, humanas y conceptuales.
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Aterrizando un poco lo mencionado anteriormente, el éxito del estilo de liderazgo que
practica en Crepes & Waffles obedece a la combinacion de dos facetas totalmente opuestas pero
que se complementan perfectamente, es decir, tiene un lider que posee las habilidades y
competencias técnicas en la figura de su fundador - Eduardo Macias y las habilidades sociales y
humanisticas de su esposa y fundadora de la compatfiia - Beatriz Fernandez. Por un lado entonces
observamos el caracter, la estrategia y el analisis en el marco empresarial y por otro lado, el
amor, la sensibilidad, la alegria, la emocion y el entusiasmo, para que al final la combinacion de
todas estas caracteristicas den el resultado del actual éxito de la organizacion que podria

resumirse en el lema que Beatriz Fernandez suele decir: “Persistir resistir y nunca desistir”.

Con este estilo de liderazgo, C&W ha roto los paradigmas tejidos en torno a como ser
empresarios en Colombia, pues ellos asumieron y afrontaron el reto con el s6lo hecho de querer
hacer las cosas, con ponerse la camiseta y arrancar desde cero, y todas aquellas experiencias
adquiridas en este arduo proceso de inicio, desarrollo, empuje, dedicacion, transformacion y
consolidacion de lo que es C&W hoy en dia, la han posicionado como una de las compaiias mas

reconocidas en el sector alimentos — restaurantes en el pais.

Otro de los aspectos que podemos deducir en este aparte, es que la compaiia utiliza un
liderazgo creativo, ya sus directivos no se han enfocado en esquemas rigidos para poder orientar
eficientemente el desarrollo del negocio y asi obtener los resultados que han tenido, sino que le
han puesto ese ingrediente “ingenioso” que les permite innovar cada dia mas y que hoy es parte

de su cultura organizacional. Adicionalmente, como lo afirma su fundadora, la compafia tiene
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alma de “mujer” pues ésta es la que pone mas atencion a los detalles y llega con su amor a pensar

en lo que quiere no so6lo su cliente interno sino también el externo.

De acuerdo con lo anterior, este tipo de liderazgo un poco diferente al convencional, toca
mas al corazdn de las personas, a su esencia y al ser de estas, son las que contribuyen a que quede

perdure mas facilmente en la mente del consumidor final.

El liderazgo més que adoptar una posicion, es la manera ingeniosa para construir bases
solidas y equilibradas dentro de la organizacidon que le permita mantenerse firme, encaminar a la

gente y no perder el norte al momento de la consecucion de sus objetivos.

Por otro lado, la aplicacion de la teoria de los rasgos segiin Stephen P. Robbins (2004) en
nuestro caso de estudio de Crepes & Waftles, se puede evidenciar al analizar las caracteristicas y
cualidades de los fundadores de la organizacion e interrelacionandolos con los seis rasgos

comunes identificados a la luz de esta teoria.

Para el caso de Eduardo Macias se observan cualidades como: el deseo de dirigir,
honestidad e integridad, inteligencia y conocimiento del trabajo. Para el caso de Beatriz
Fernandez se evidencian cualidades como: energia y ambicion, honestidad e integridad,

confianza en si mismo e inteligencia.

Estos rasgos anteriormente mencionados y que se complementan facilmente le han

permitido construir y consolidar un modelo de empresa enmarcado siempre en una relaciéon gana-
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gana, que se orienta a dar valor a sus empleados y a mostrar a sus creadores como lideres
indiscutibles dentro de la organizacion y en general dentro del grupo de empresarios exitosos a

nivel nacional.

Motivacion del Recurso Humano.

La motivacion en el recurso humano de una compaiiia, representa el principal motor para
que se generen comportamientos positivos o negativos ante la labor y ante la presencia misma del
individuo en su lugar de trabajo. De alli que es importante evaluar las tendencias que se tienen en

Crepes & Walffles para mantener a su personal motivado y comprometido con la organizacion.

Desde el inicio de esta Organizacion, sus fundadores intentaron realizar un proyecto
innovador, que jamas llegaron a concebir como una empresa de las mas exitosas a nivel de la
restauracion, pero que si visualizaban como una que fuera de la mano con sus suefios y
aspiraciones tanto profesionales, como laborales y personales. Poco a poco ese objetivo fue

sumandose al de cada uno de sus colaboradores, proveedores y clientes.

Segtin lo expresado por Reeve (1994) en donde se afirma que la motivacion se logra bajo
un impuso de muchos motivos, algunos mas fuertes que otros, pero que combinados logran
influenciar al individuo, podemos reiterar que es claro para Crepes & Waffles que se debe
apuntar a cubrir ciertas necesidades y expectativas en los empleados para lograr convertirlas en

motivacion laboral.
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De alli que la motivacion comenzo a ser parte importante del proceso de mejoramiento
continuo, ya que significaba un aporte en el desempefio de sus propietarios, de los empleados y

de cada una de las personas que intervienen en el dia a dia de Crepes & Waffles.

El motor de motivacion en esta empresa es su fundadora Beatriz Fernandez, una mujer
decidida, con un carisma inigualable y un carécter positivo y lider que inspira a mas de uno por
convertirse en un ejemplo de pujanza, de espiritualidad, de energia demostrada en cada cosa que
hace con su frase “para hacer empresa en Colombia se necesita construir pais”, demuestra que

pone amor a su actividad, para hacerla mas amena y mas valedera.

Beatriz Fernandez no se cansa de mencionar que Crepes & Waffles es una empresa que
tiene corazon, no sélo por la intencion y el amor que coloca, sino porque inyecta esta emocion y

sentimiento a sus colaboradores.

Antes de mencionar cuales son las politicas motivadoras que se llevan a cabo en Crepes &

Waffles, cabe mencionar algunas ideas basicas que ayudaron a esta empresaria para llegar a ellas.

1. Espiritualidad: Creer en Dios, en la necesidad de confiar en ¢l y mantener un amor
profundo y constante por ese ser Supremo.
2. Imaginacion y creatividad: Dar un toque nuevo a las politicas normales de una

empresa, a la manera de actuar, de dirigir y de servir.
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3. Feminidad: Dar importancia a la delicadeza femenina para lograr hacer de cada plato
un gusto y una manera de atraer clientes, al mismo tiempo que se apoya a ese ser
como cabeza de hogar y de familia.

4. Calidad humana: Manera de poner corazén a todo lo que se hace, tomando en cuenta
el otro, como ser que tiene valores y unas necesidades que suplir. Es una manera de
poner sensibilidad a las cosas y situaciones ajenas.

5. Amor: Estrategia basada en calidad de vida y en carifio a cada accion. Se resume
como “receta del éxito”.

6. S.E.R.: Beatriz Fernandez cre6 la Academia de Artes S.E.R. (Servicio, Evolucion,
Revolucién) con el fin de lograr un liderazgo mediante el arte que aparte a los
empleados de su labor cotidiana tanto en el trabajo como en sus hogares. Alli se
realizan actividades de baile, pintura, integracion con compaiieros y medio ambiente,

entre otras.

De acuerdo al tipo de motivacion, podriamos concluir que se trata de una motivacion
extrinseca ya que crea una serie de incentivos tanto laborales como del ser, para generar un
resultado en la labor. Estos beneficios o incentivos, no solo se refieren a salarios, seguridad
laboral, condiciones y ambiente de trabajo, entre otras de comun utilizacion dentro de las
organizaciones, sino que toca temas humanos que van de la mano con necesidades basicas y

secundarias de los empleados.

Segtin lo expresado por Stephen P. Robbins (2004) las practicas que distinguen a una

organizacion por dar prioridad a la gente son:
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Valoran la diversidad cultural; buscan una fuerza diversificada, por edad, género y
origen étnico

Se preocupan por la familia; ayudan a los empleados a equilibrar las responsabilidades
laborales y personales con programas de horarios flexibles e instalaciones locales de
guarderia

Invierten en capacitacion de los empleados y gastan mucho para que sus destrezas se
mantengan actualizadas

Estas organizaciones al llevar la autoridad y la responsabilidad a niveles inferiores.

Asi mismo Stephens expresa que los valores son importantes porque en ellos se basan los

cimientos para comprender las actitudes, la motivacion y la conducta.

Algunas practicas que contribuyen a mantener motivado al personal son las siguientes:

1.

Estilo de liderazgo: Como se menciona en el numeral 3.2.1. en Crepes & Waffles se
identifica un estilo de liderazgo innovador, que busca de alguna manera mezclar
estrategia, innovacion y calidad humana.

Especial atencion a madres cabeza de familia: Mediante la contratacion de madres
cabeza de familia, se busca atender necesidades de la sociedad que redunden en
buenas practicas de responsabilidad social, de lo cual se hablara mas adelante. Esta

politica genera una motivacion a este grupo de madres protegidas por la ley, ya que se
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crea una confianza directa en su utilidad ante la sociedad y ante las labores que
desempena en una empresa no sélo reconocida sino exitosa.

Esa necesidad de atender de manera especial y con cierto esfuerzo mas alla de
cualquier otra situacion vivida por otro grupo de mujeres, representa un apoyo
fundamental que se ve reflejado no sélo en la manera de hacer las cosas, sino en la
forma como encuentran en su trabajo un medio para subsistir y para dar valor
agregado a su experiencia de madres que no cuentan con apoyo de una figura paternal.
La percepcion que logran tener estas madres es que sus jefes reconocen su situacion, y
las valores como personas que ponen delicadeza y esfuerzo a los productos y servicios
que ofrecen, creando en ellas una satisfaccion personal que pocas veces logra
encontrarse en otras empresas de cualquier sector. Esto se confirma con el 80% de las
Encuestas realizadas en donde se reconoce la importancia que tiene su labor para el
funcionamiento de la empresa.

Ritual organizacional: Beatriz Ferndndez, en su afan por dar &nimo diario a sus
empleados y por hacerles entender su preocupacion por “construir pais”, dedica unos
minutos de su tiempo para leer una serie de pensamientos inspirados en el amor y la
paz, los cuales extracta de su libro “mi receta”. Aproximadamente, a las 11:45 a.m. da
una comunicacion informal por Avantel, y los empleados abandonan sus labores por
un corto lapso de tiempo para escuchar las frases que de manera algo poética
menciona su jefe. Posteriormente algunos colaboradores intervienen dando otros
mensajes de agradecimiento. Este “ritual” se convierte entonces en un soporte diario
para cada una de las personas que ven en su lider una persona con humanidad y

sensibilidad.
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4. Beneficios extralegales: Se otorgan beneficios adicionales a los establecidos por ley.

Entre ellos se encuentran: alimentacion, transporte, medicina prepagada, etc.

En general en las encuestas realizadas, en la parte de satisfaccion laboral se observan
indicadores positivos acerca de la satisfaccion que tienen los empleados frente a la empresa. El
67% de los encuestados siente orgullo permanente por pertenecer a la empresa. Tan so6lo un 13%
disminuye esa percepcion al casi siempre, y un 20% no siempre tiene sentido de pertenencia. Es
importante mencionar que estas cifras son tomadas también de empleados de otras plazas
(ciudades fuera de Bogota y franquicias en el exterior) a quienes se nota una cierta disminucion
en la satisfaccion no sélo con el trabajo sino con su percepcion frente a €l. Esto nos indica que no
hay unas practicas generalizadas ni una motivacion que se extienda a los lugares donde existe la

marca Crepes & Waffles.

Por otro lado tan solo un 20% de los encuestados argumentan que se trabajarian en otra
empresa a cambio de un mejor salario, mientras que el porcentaje restante, en su mayoria
administrativos, piensan que si le ofrecieran otra oportunidad laboral en otra empresa, se
quedarian en C&W sin dudarlo. Este indicador nos muestra un sentido de pertenencia y la
motivacion suficiente para considerar a Crepes & Waffles como una empresa que dota a sus

empleados de beneficios que van mas alla de un salario.
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Comunicacion Organizacional.

De acuerdo con lo que plantea el autor Stephen P. Robbins (2004) una buena
comunicacion es esencial para la eficacia de cualquier organizacion y vemos como este proceso
hace parte de la filosofia de Crepes & Waftles donde lo mas importante se torna alrededor de su
gente. Y es que su fundadora, Beatriz Fernandez incorpora en el diario de sus actividades algo
especial como lo es comunicar formalmente a sus empleados mensajes de amor y motivacion
(comunicacion interna) con el fin de brindar un espacio para que el empleado se aleje un poco de

sus actividades y logre motivarse con pensamientos positivos que son inspirados por su lider.

La comunicacion es uno de los aspectos clave en el crecimiento de la organizacion, ya que
busca definir lineamientos estratégicos para la consecucion de un objetivo comiin, concatenando
ideas. Adicionalmente, C&W es la compaiiia que es hoy en dia gracias a los aportes
principalmente de su cliente externo ya que le han permitido a la organizacién moldear la
personalidad de ésta. Asi mismo, observamos como a raiz de la buena comunicacion que existe al
interior y al exterior la organizacion tiene una identidad tnica por la forma como ha posicionado
sus productos y/o servicios y también como el cliente externo percibe la empresa y sus productos
relacionando esto con calidad y buen servicio, el ambiente (espacio fisico) también es un
generador de dicha imagen, catalogandola asi como una de las empresas pioneras en su sector y

obteniendo ventajas competitivas frente a sus competidores.
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Estrategia de responsabilidad social en Crepes & Waffles.

Llama la atencion la importancia que se da actualmente a factores diferentes a
productividad, procesos, procedimientos y mercado en las organizaciones. Con la era del
conocimiento vienen una serie de conceptos enfocados al ser humano como talento y valor en si
mismo y no como medio u objeto para lograr un objetivo. Todo esto pretende que haya una

simbiosis entre el ser humano y las organizaciones, como un recurso para mejorar la sociedad.

De todo lo anterior se desprende un término conocido como “responsabilidad social” a lo
cual podemos definir para nuestro caso, como la preocupacion que tiene Crepes & Waffles por
contribuir a la sociedad y medio ambiente, mediante una serie de politicas que redunden en

mejorias para sus colaboradores y el entorno en general.

De acuerdo a lo expresado en la ISO 26000 (2009) y basados en la teoria de Diamante,

podriamos concluir que Crepes & Walffles aplica responsabilidad social en factores como:

Factores Sociales.

Inclusividad - Apoyo a jovenes talento.

Asi mismo, en los empleos més profesionalizados, se da la oportunidad a jévenes que
presenten un talento diferencial, y a los cuales no siempre se le dan oportunidades laborales en el

mercado.

72



INNOVACION EN ALGUNAS PRACTICAS DE RECURSOS HUMANOS EN C&W 73

Desarrollo de la sociedad - Contratacion de madres cabeza de familia.

A la fecha, Crepes & Waftles le ha apuntado a uno de los elementos claves para el éxito
de cualquier organizacién y es el hecho de “apostar” por el capital humano, por el hecho de
“cultivar” o cuidar lo mas valiosa de una compafiia como son las personas, aquellas que dan el
valor agregado a ésta. Es sabido que una mujer que tiene a su cargo una familia de forma
completa le inyecta a su trabajo mayor seriedad, afecto, dedicacién y delicadeza. Estas
caracteristicas son reflejadas en su desempefio y en la preparacion de unos excelentes alimentos y
una buena actitud al atender publico. La mayoria de estas mujeres carecen de educacion
profesional, y algunas solo cuentan con segundo o tercero de primaria. Esta escasez de educacion
les dificulta el acceso a trabajos dignos, posibilidad que C&W otorga mirando mas alla de una
hoja de vida, un talento. El hecho de contratar en su mayoria mujeres cabeza de hogar (mas del
80% de su personal), es su principal fortaleza. El involucrar las cualidades femeninas le han
permitido ir a esos detalles menores que se mencionaban anteriormente que en ultimas agradecera

el cliente externo.

C&W se ha preocupado por contratar mujeres que tienen que desempefiar en la familia el
papel de hombres, de responder por sus hogares; pues consideran que son mucho mas
comprometidas, trabajadoras y que ven a C&W como su “segundo hogar”. Este rol protagdnico
permite a estas mujeres, servir cada dia mas con constancia y dedicacion y a desarrollar cada vez
mejor sus funciones ya sea desde los diferentes cargos que tiene la compaiiia: servicio al cliente,

administracion y produccion, el cual garantiza al final la satisfaccion de los clientes en general.
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El depositar esa confianza en las mujeres cabeza de hogar le ha permitido a la compafiia
que su gente le responda de la mejor manera y esto se evidencia en los excelentes resultados a
nivel financiero que ha obtenido hasta el momento, esto porque las mujeres fuente del éxito de la
organizacion, se sienten respaldadas, confian y creen en su empresa. Asi mismo, la premisa de
C&W en cuanto a contratacion de mujeres cabeza de hogar es porque se ha dado cuenta que ellas
con su sensibilidad y habilidades inicas dan un toque especial a todo lo que hacen y garantizan

asi la calidad y éxito organizacional.

Factores Politicos.

Comunicacion.

La comunicacién con los grupos actores en los procesos desarrollados por Crepes &
Waffles es de calidad, ya que le ha permitido conservar su identidad y la fama de buena
conciliadora, de empresa humanista y con el caracter suficiente para posicionar sus productos por
un excelente servicio u productos ofrecidos. Mediante una excelente imagen, un ambiente
(espacio fisico) jovial pero sobrio, la facilidad para el accesos a diferentes servicios, y una amplia
gama de productos que ademads buscan ser saludables para los clientes se expresa no solamente la
mision y politica organizacional, sino que ademads transmite la importancia de colaboradores,

empleados, clientes y sociedad en general.
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Derechos humanos — laborales fundamentales.

Cumplimiento de leyes laborales basicas, a cabalidad.

Practicas laborales.

Se da apoyo suficiente y amplio en temas de salud y seguridad en el trabajo, condiciones de
trabajo dignas, desarrollo del recurso humano y el trabajador como ser humano. También existen

Procesos definidos para cada perfil y cargas de trabajo equilibradas.

Factores Ecoldgicos.

Respeto por las generaciones y recursos futuros.

En C&W ecuador tienen politicas de reduccion, reciclaje y reutilizacion de elementos
provenientes de los procesos internos de la compaiiia. Se tiene en cuenta un estricto control de
calidad desde el desarrollo del producto hasta la cadena de abastecimiento, es decir que se sigue
de manera estricta el proceso entre el proveedor y los clientes. Asi mismo se controlan las
materias primas, la mano de obra, se capacita a los empleados no sélo en como hacer su trabajo
sino en buenas practicas de manufactura, uso de herramientas y equipos, logistica y aplicacion de

Normas HACCP (Sistema de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control).
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Factores Economicos.

A pesar de todas las declaraciones dadas en diversos medios por los creadores de Crepes
& Waftles, en donde aseguran que su interés principal al crear la empresa no ha sido ser exitosos
por su rentabilidad econdémica o por la oportunidad de convertirse en empresarios con riqueza, €s
evidente que el negocio es uno de los mas rentables en el pais. Ello se demuestra en los estados
financieros mostrados en la contextualizacion, donde se observa que la empresa es totalmente

sostenible.

Asi mismo es claro que este factor representa un aporte a la sociedad incomparable, ya

que genera empleos a nivel nacional en sectores que carecen de oportunidades, asi como

apoyando la economia nacional.

Factores Eticos.

Es uno de los factores mas importantes en Crepes & Watffles, ya que desde su creacion se

ha buscando dar valor a cada una de las cosas que se hace. Se evidencia mediante los aspectos

mencionados a continuacion.

Conducta ética.

Se infunde una politica de hacer lo correcto en todos los ambitos de la vida, mediante la

capacitacion en valores. Segun sus fundadores “La gente no puede vivir del romanticismo y

76



INNOVACION EN ALGUNAS PRACTICAS DE RECURSOS HUMANOS EN C&W

dormir bajo las estrellas y mucho menos comer palabras, cuando lo que realmente tiene es
hambre”. De esta manera Crepes & Waffles se vuelve una empresa reconocida por sus politicas
en responsabilidad social sobre las cuales se identifican las siguientes, que tienden siempre a

generar un bien comun, tanto para la empresa como para los empleados y la sociedad en general.

Academia de artes SER.

Cuenta con el programa “sintonizarte” en el que estan todos los empleados sin importar
cargo, edad o sexo, y en el cual se pretende sintonizar a los trabajadores consigo mismos, el
medio ambiente y las necesidades de la empresa. Interaccion, ideas, baile, juegos en espacios
abiertos y llenos de verde, asi como actividades ludicas que ponen a volar la imaginacion, son las

caracteristicas principales de esta academia.

Creacion de valor para los empleados.

Se intenta generar un valor adicional al ser humano en si mismo, mas alld de un beneficio
economico, empresarial o del cliente o producto con el fin de dignificar a la persona mediante el

desarrollo de:

1. Management o modelo de gerencia apoyado en el estilo de liderazgo que Crepes &
Waffles maneja, basado esencialmente en habilidades técnicas y humanas que
interrelacionadas se conocen como “liderazgo creativo”. Este tipo de modelo inyecta

un toque de innovacion a todos sus procesos, en especial al desarrollado a lo largo del
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estudio de caso como lo es la gestion del talento humano y que en definitiva le apunta a
dar valor a cada uno de sus empleados.

2. Generacion de ingresos para los empleados mediante el pago de salarios justos y la
asignacion de una serie de beneficios incluyendo el “salario emocional”, que se
traducen en los estados financieros como un gasto, pero que en realidad son a largo
plazo una inversion que general rentabilidad.

3. Motivacion en cada colaborador que aumenta el desempefio y por ende la
productividad, permitiéndole a la empresa generar dividendos a los accionistas y
alcanzar los objetivos econdmicos organizacionales, al mismo tiempo que aporta al

desarrollo personal, profesional, laboral y social de cada individuo.

Calidad en sus productos y servicios.

Se considera innovacion en producto y comercializacion a la introduccion al mercado de
un producto ya sea nuevo o significativamente mejorado y para el caso del ultimo, a la
introduccion de métodos para la comercializacion de productos (bienes y servicios). Asi mismo,
los resultados de la encuesta diligenciada por los clientes de C&W confirman que la principal
razon para que esta compaiflia sea prestigiosa a nivel nacional es precisamente por la novedad en
sus productos y servicios; permitiéndole a esta organizacion no solo ser cada dia mas competitiva
de tal forma que pueda sobrevivir a un mercado que cada vez es mas exigente sino que le permita
también lograr una posicion que la distinga como una empresa con trayectoria y a considerarse de

talla a nivel mundial.
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Y es que Crepes & Waffles ha logrado con la innovacion de sus productos y servicios
apoderarse de la mente de sus clientes, a través de la preocupacion que tiene de los pequefios
detalles, nada se descuida y se supera toda clase de expectativas de su cliente externo, lo cual se
refleja a su vez en unas mayores ventas para la compafiia y en la satisfaccion por parte de los
empleados y socios de brindar un servicio de excelente calidad que guste al consumidor final.
Estos dos tipos de innovacion practicados por C&W y en los cuales involucra a su gente, han
constituido el motor o el fundamento de ésta, los cuales hasta el momento han sido muy bien
direccionados a cada uno de los componentes de la organizacion, constituyendo asi el éxito en
este proceso de mejoramiento continuo, pues la constante innovacién ha sido hasta el momento la

esencia de la cultura organizacional de C&W.

Esa preocupacion por obtener calidad en el producto final, vigilando de cerca el proceso
desde el proveedor hasta el cliente, genera confianza en todos los niveles de un consumo de

alimentos con los mas altos estandares de calidad.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con la teoria de Chiavenato (2000), pudimos identificar, analizar y desarrollar
tres de las practicas de recursos humanos que basadas en la innovacion le han permitido a Crepes
& Waftles ser reconocida actualmente como un caso exitoso en Colombia. Estas practicas son:

provision, mantenimiento y desarrollo.

Se observa que Crepes & Waffles desarrolla un tipo de liderazgo poco convencional que no se
enfoca en esquemas rigidos para poder orientar eficientemente a su talento humano en la

consecucion de objetivos organizacionales y el cual afianza su cultura organizacional.

Crepes & Waffles no solo ha sostenido su tradicion y estilo gerencial a través de los
afios, sino que al mismo tiempo ha innovado en sus productos, su servicio al cliente y aspectos
relacionados con su cliente interno para mantenerlos motivados y para que los objetivos de su
gente se alineen con los de la organizacion, estos han sido la clave para la permanencia y/o

conservacion de este negocio exitoso e innovador.

Gracias a la innovacion de sus productos y servicios Crepes & Waffles ha logrado
permanecer en la mente de sus clientes ya que se ha preocupado principalmente por estar atenta a
los pequefios detalles, lo cual supera cualquier expectativa de su cliente externo y redundando en
un proceso de mejoramiento continuo que logra posicionarla como una de las empresas exitosas

de Colombia.
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El analisis desarrollado en el tema de responsabilidad social consistio en exponer el
concepto de RSE como un nuevo paradigma de gestion y el que incorporado en la organizacion

representa una fuerte ventaja competitiva para ésta.

Se concluye que el éxito y la innovacion que ha tenido hasta el momento Crepes &
Waffles, obedece a las tres practicas de recursos humanos analizados, el estilo de liderazgo
diferenciador desarrollado, la motivacion, comunicacion y el enfoque de responsabilidad social
llevado a cabo, los cuales han sido los factores claves para considerarlo como una referencia de

casos exitosos empresariales.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta empleados de Crepes & Waffles

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO GESTION DEL TALENTO HUMANO

Femeni [ ] EDAD: [ | afios
NIVEL EDUCATIVO: Primaria [ | s aria || Profesi [ Posgrad:
CARGO U OCUPACION: | | No. PERSONAS A CARGO:

Universidad de Bogold
JORGE TADEO LOZANO

N

Margue con una X la casilla que de al siguiente ti i do la opcién mas apropiada teniendo en
cuenta que 5 es el puntaje mas alto y 1 ¢l mas bajo. Ademads si tiene alguna observacion o comentario adicional puede
expresarlo en la parto inferior OBSERVACIONES.

REMUNERACION, BONIFICACIONES Y PROMOCION

2Los ingresas que recibe por s trabajo, le permite satisfacer sus necesidades personales?
,El salario que recibe es acorde a la cantidad y calidad del trabajo que realiza?

¢, Considera qus es posible la promocién o ascenso en [0s puestos de trabajo en su empresa?
.Son claras |as politicas que tiene la empresa para el otorgamiento de bonificaciones?

Plensa que la remuneracion econdémica no lo es todo y que existen otros factores en su actual empresa o puesto de trabajo que lo
compensan?

&.Cree que su nivel salarial y el de sus companeros va de acuerdo con la situacion y marcha economica de la empresa?

SUERVISION Y VISION DE LOS JEFES
. Tiene la libertad o posibilidad de decidir cémo y cuando debe realizar su trabajo?
¢, Sus superiores le permiten aportar ideas o soluciones para resolver inconvenientes o cumplir objetivos de trabajo?
&£.Se siente tranquilo porque sus jefes no deben estarlo vigilando continuamente?

¢.Cree que sl jefe susle hacer caso a rumores o Informaciones que algunos le transmiten interesadaments sobre Usted o sus
compafieros?

Siente que sus superiores se interesan por sus confictos personales, familiares o sociales?

..Considera quela comunicacién con sus jefes es buena?

COMPANEROS DE TRABAJO

L Piensa que existe “lucha” o "pugna” entre sus companeros, para subir o mejorar, a costa de ese companensmo?

£Recibio apoyo por parte de sus companeros en sus pnmeros dias de trabajo?

. 5e producen discusiones, en algunas ocasiones, entre compaferos de trabajo?

Cuando existen confiictos entre compafieros, ¢ el departamento de gestion humana o los jefes d sirven de ir d T

Los miembros del arupo participan en la determinacion de metas y abjetivos de trabajo?
+Esta satisfecho con |as relaciones humanas que existen entre los mismbros del grupo y de estos con sus difigentes?

CONDICIONES DE TRABAJO Y NATURALEZA DEL TRABAJO
Su centro laboral propicia condiciones favorables de

" ALIMENTACION

* SALUD

* TRANSPORTE

" ESPACIOS DEPORTIVOS Y DE BIENESTAR

.Las funciones que desempena van de acuerdo a la naturaleza del cargo?

Las condiciones de su puesta de trabajo y [0s recursos que la empresa pone a su disposicion para desempefiarlo son suficientas
y de calidad?

SATISFACCION LABORAL

.Conoce la importancia que tiene su trabajo para el buen funcionamiento de la emprasa?

.S siente orgulloso de pertenecer a la empresa’?

. Si le ofrecieran realizar las mismas funciones en otra empresa con una remuneracion igual a la actual, lo aceptaria?

&, Se siente realizado en su trabgjo?

¢ Piensa Usted que le dan los peores trabajos o los mas pesados o rutinarios?

.Considera Usted que la Empresa le olorga bienestar que va mas alla del pago de su salario?

COMUNICACION

Si usted tene sugerencias, aportes o inconformidades con respecto al trabajo, los jefes o la empresa ¢ puede comunicarios
tranquilamente?

..Cree que existe buena comunicacién de arriba a abajo, en su empresa, entre jefes y subordinados?

.Cree que existe buena comunicacion de abajo a amba, en su emp , entre jefes y sub: i

.Considera que en su empresa, su jefe o jefes escuchan las sugerencias de los empleados y tienen en consideracion sus
iniciativas personales?

2.Cuando su trabajo es muy bien realizado le son transmilidos mensajes de felicitacion?

¢ Cuando su trabajo na han tenida los resultados esperados, se indaga sobre las razones o causas de dicho inconveniente?

OBSERVACIONES:

Mil gracias por su colaboracién!
Elaborado por: Ibeth Arias
Angeélica Paloming
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Anexo B. Resultados encuesta empleados de Crepes & Waffles

La ejecucion de la encuesta para los empleados de Crepes & Waffles, fue una labor ardua
teniendo en cuenta la negativa de las directivas a permitir el acceso a la informacion dentro de la
organizacion, principalmente a acceder a entrevistas con los empleados. De alli que la manera de
ubicar a algunos empleados fue mediante correos electronicos, recomendados y paginas sociales
como Facebook. En el desarrollo de nuestro trabajo, fueron enviadas 63 encuestas, obteniendo 35
respuestas, de las cuales 20 afirmaban tener estrictamente prohibido por parte de la empresa, dar
cualquier informacion interna.

La totalidad de encuestados reales fue de 15 empleados, distribuidos en las siguientes

areas de trabajo:

DATOS VALOR | OBSERVACIONES
Total encuestados 15
Area de Produccién 3 20%
Area de Atencion a Usuarios 10 66.67%
Area Administrativa 2 13.33%

De los 15 empleados encuestados 8 trabajan en plazas distintas a la capital colombiana, y
de esos 8, 2 trabajan en franquicias de Crepes & Waffles en otros paises.

La encuesta esta compuesta por seis (6) aspectos de gestion humana, y cada tema abarca
seis (6) preguntas especificas y direccionadas a dar claridad en aspectos relacionados con dicho
tema.

Los temas tratados en las encuestas son las siguientes:

a. Remuneracion, promociones y bonificacion

b. Supervision y vision de los jefes
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C. Compaiieros de trabajo

d. Condiciones de trabajo y naturaleza del mismo
e. Satisfaccion laboral

f. Comunicacion

Cada pregunta evalua cinco niveles de respuesta, en donde se busca encontrar el nivel de

ocurrencia de cada cuestionamiento:

- 1. Nunca (MM): El nivel de ocurrencia es nulo y/o el tema se ve con una perspectiva “Muy
Mala”.

- 2. Casi Nunca (M): El nivel de ocurrencia es casi nulo y/o el tema se ve con una perspectiva
“Mala”.

- 3. A veces (R): El nivel de ocurrencia es ocasional y/o el tema se ve con una perspectiva
“Regular o Aceptable”.

- 4. Casi Siempre (B): El nivel de ocurrencia es continuo y/o el tema se ve con una perspectiva
“Buena”.

- 5. Siempre (E): El nivel de ocurrencia es permanente y/o el tema se ve con una perspectiva

“Excelente y Optima”.

Al final de cada unos de los seis aspectos de gestion humana tenidos en cuenta mediante las
encuestas a empleados y clientes, se realiza una grafica de malla la cual contiene una ponderacion
de cada una de las preguntas enfocadas a un factor especifico. El total de cada factor resulta de la
multiplicacion entre el nimero de respuestas y la ponderacion que aparece arriba de cada una de

ellas (1, 2, 3,4, 5).
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a. Remuneracion, promociones y bonificacion

1. ¢;Los ingresos que recibe por su trabajo, le permiten satisfacer sus necesidades personales?

0%~ 0%

20%

B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
3 Aveces ( R)

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)

Las personas que trabajan en Crepes & Waffles en su mayoria sienten que la
remuneracion recibida por su trabajo, les permite solventar sus necesidades personales, ello
teniendo en cuenta que el 86.67% de personal encuestado pertenece a drea operativa, en la cual se

concentran las madres cabezas de familia.

1 Nunca

=—&— ADMINISTRATIVO

. 2 Casi
5 Siempre )
Nunca ~#—PRODUCCION

ATENCION A
USUARIOS

4 Casi

. 3 A veces
Siempre

Se nota ademas que en los cargos de produccion esa tendencia es marcada hacia una
respuesta que sugiere que no siempre lo ganado satisface las necesidades, por tanto podriamos

suponer que la remuneracion no cubre a cabalidad con las expectativas de los empleados.

2. (El salario que recibe es acorde a la cantidad y calidad del trabajo que realiza?
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0%

M 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca
(M)
= 3 Aveces (R)

En esta pregunta tendiente a analizar la percepcion que tienen los colaboradores acerca de
la relacion entre sus funciones y la remuneracion, encontramos que existe una tendencia a la
insatisfaccion por parte de las areas productiva y administrativa, lo que relacionado con la

pregunta No. 1 demuestra algln tipo de desnivel en las escalas salariales. Sin embargo, el area de

atencidn a usuarios muestra una mayor satisfaccion en este aspecto.

5 Siempre

Siempre

a

]
scos\/

1 Nunca
6

>

2 Casi
Nunca

——PRODUCCION

—l—ATENCION A
USUARIOS

=== ADMINISTRATIVO

3. (Considera que es posible la promocién o ascenso en los puestos de trabajo en su empresa?

7% 0%

B 1 Nunca (MM)

2 Casi Nunca (M)

= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre

(B)
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1 Nunca

6
—o—PRODUCCION

. 2 Casi
5 Siempre Nunca —g—ATENCION A

g ,.-,’ ' USUARIOS

—#— ADMINISTRATIVO
acC
asi 3 A veces

Siempre

En el area de atencion a usuarios, donde se concentra el trabajo de madres cabeza de
familia, la percepcion que se tiene del “hacer carrera” en C&W es regular, lo que nos lleva a

pensar que los planes de promocion y participacion del personal son pocos, asi como los de

capacitacion y desarrollo y que estos factores se estarian enfocando mas hacia el nivel directivo.

4. ;Son claras las politicas que tiene la empresa para el otorgamiento de bonificaciones?

0%

B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)
1 Nunca
——PRODUCCION
2 Casi
Nunca —B—ATENCION A
USUARIOS

=== ADMINISTRATIVO

5 Siempre ¢
4 Casi

3 A veces
Siempre
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Se tiene una concepcion buena y clara acerca de las bonificaciones que otorga la empresa.
Las personas que piensan que “Casi Nunca” son claras estas politicas, son empleados de plazas
distintas a Bogota D.C., lo que nos demuestra que los lineamientos en remuneracion cambian de

ciudad en ciudad.

5. ¢(Piensa que la remuneracién econdomica no lo es todo y que existen otros factores en su actual

empresa o puesto de trabajo que lo compensan?

0%

47%
B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)

3 Aveces (R)

0%

Con esta pregunta quisimos validar la filosofia que profesa su propietaria Beatriz
Fernéndez, en el cual estimula a sus empleados, los llena de motivos y de valores haciendo
hincapi¢ en la responsabilidad social de la organizacion.

Por tanto, el 47% de la poblacion encuestada nos corrobora lo anteriormente expuesto,
manifestando que existen otros factores diferentes al econémico que lo compensan a otro nivel, el

cual podriamos denominar “salario emocional”.

6. (Cree que su nivel salarial y el de sus compaiieros va de acuerdo con la situacién y marcha

economica de la empresa?
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0%

1 Nunca (MM)

2 Casi Nunca (M)
3 Aveces ( R)

4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

No es raro que la respuesta a esta pregunta, donde un 67% de la poblacion encuestada
haya respondido desfavorablemente, cuando esta tendencia en las compaiiias es generalizada. Por
tanto, concluimos que C&W no se escapa a esta realidad y en donde es muy marcado que el nivel
salarial de las diferentes categorias o rangos en la organizacién no es acorde con la situacioén y

marcha econdomica de ésta.

PONDERACION DEL TEMA

Tema Puntaje

Salario ajustado 63

Salario acorde a labores 51

Posibilidades de promocion 47

Bonificaciones 59

Bienestar no salarial 58

Distribucion de ingresos 42
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Salario

ajustado
80

Distribucion de Salario acorde
ingresos a labores

Bienestar no Posibilidades

salarial de promocidén

Bonificaciones

SUPERVISION Y VISION DE LOS JEFES

7. ¢Tiene la libertad o posibilidad de decidir como y cuando debe realizar su trabajo?

/_0%

20%
1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca

(M)
3 Aveces (R)

54%

Con esta pregunta quisimos abarcar temas como la coherencia, la vision de la empresa y
la adaptabilidad de los empleados a las condiciones reales de la organizacion, observandose
entonces que regularmente los empleados de C&W tienen la libertad o posibilidad de decidir
coémo y cuando debe realizar su trabajo, tal vez porque sus creadores han sido radicales a seguir
estrictamente su conservadora filosofia que profesa, o el de hacer las actividades bajo un esquema
de cero riesgos — alta calidad lo que los conduce a producir un producto con altos niveles de

calidad y de paso conservar el cliente externo.
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8. ¢ Sus superiores le permiten aportar ideas o soluciones para resolver inconvenientes o

cumplir objetivos de trabajo?

0%

1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)

m 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

La respuesta a esta pregunta arroja resultados son favorables para la compaiiia ya que sus
empleados perciben en un 67% que sus superiores le permiten aportar ideas o soluciones para
resolver inconvenientes o cumplir objetivos de trabajo, esto a que va muy de la mano de la
estrategia de C&W de lograr el compromiso de su gente, sentido de pertenencia y con esto a que
cada vez mas los mandos medios sobre todo se involucren y aporten ideas que le permitiran

lograr una ventaja tangible y perdurable en el tiempo.

9. (Se siente tranquilo porque sus jefes no deben estarlo vigilando continuamente?

0%
7%-\ 0%

B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)

= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

El 80% de los encuestados respondid que se siente tranquilo porque sus jefes no deben

estarlo vigilando continuamente, esto a que C&W deposita confianza en su gente lo que les
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asegura que €stos respondan muy bien, esto también ayuda a que sus empleados hagan un trabajo
oportuno libre de tensiones, 1o que va a repercutir en llevar un excelente producto al consumidor

final.

10. ;Cree que su jefe suele hacer caso a rumores o informaciones que algunos le transmiten

interesadamente sobre Usted o sus compafieros?

0% {/_o%

/=

H 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
3 A veces (R)

M 4 Casi Siempre (B)

m 5 Siempre ( E)

Con base a esta pregunta el ambiente de trabajo de Crepes & Waffles se puede calificar
como que regularmente el/(los) jefe/(s) hacen caso a rumores o informaciones que algunos le
transmiten interesadamente sobre alguno de los empleados. Esto pone de manifiesto que la
compaiia no cuenta actualmente con los adecuados canales de comunicacioén que le permitan
establecer un didlogo directo y sincero con sus empleados para evitar comentarios

malintencionados.

11. ;Siente que sus superiores se interesan por sus conflictos personales, familiares o

sociales?
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0%

20% /

® 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)

= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

Aunque C&W se enorgullece de tener una exitosa politica de gestion humana,
evidenciamos que mas del 50% de los encuestados argumentan que sus jefes no se interesan por
sus conflictos personales, familiares o sociales, esto tal vez porque la organizacion esta mas
concentrada en mejorar su plataforma tecnologica y de capacitacion que la lleve cada dia a
prestar un servicio de alta calidad.

De acuerdo a lo anterior, este indicador es un punto de atencion especial donde podemos

aportarle con nuestro trabajo a la compaiiia a que la politica de gestion humana se fortalezca.

12. ;Considera quela comunicacion con sus jefes es buena?

0%
47% < / H 1 Nunca (MM)
' M 2 Casi Nunca (M)

=3 Aveces (R)
M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)
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La anterior respuesta esta dividida en un igual porcentaje entre aquellos quienes
consideran que se da una excelente comunicacion entre los jefes y aquellos que opinan que casi
nunca se da. Suponemos que esto se da ya que los cargos operarios no van a tener un igual grado
de comunicacion que los cargos directivos, siendo estos ultimos donde se dé¢ una mayor
comunicacion dado el aporte que le brindan en el dia a dia a la organizacion, pero no dejando a
un lado el hecho de que una buena comunicacion es un instrumento que ayudard a la

organizacion a crear relaciones perdurables en el tiempo con los empleados.

PONDERACION DEL TEMA
Factor Puntaje
Autonomia 39
Opinidn 59
Poca supervision 59
Influencia externa 47
Interés personal 45
Buena comunicacion 53
Autonomia
Buena

comunicacién

Interés personal

Influencia
externa
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COMPANEROS DE TRABAJO

13. ;Piensa que existe “lucha” o “pugna” entre sus compaifieros, para subir o mejorar, a costa

de ese compaifierismo?

0% B 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)
= 3 Aveces (R)
4 Casi Siempre (B)
m 5 Siempre ( E)

Se observa en esta pregunta que el resultado donde un 87% responde que a veces se puede
presentar una “lucha” 6 “pugna” entre sus mismos compaifieros de trabajo para poder escalar a
nivel profesional a costa de su compafierismo, es un reflejo de lo que puede suceder en la
mayoria de organizaciones, donde esta primando mi interés individual sobre el colectivo,
motivado por factores econdmicos que puede brindarle a un trabajador un mayor confort y estatus

en la sociedad.

14. ;Recibi6 apoyo por parte de sus compafieros en sus primeros dias de trabajo?

0% _,-0%

0%
H 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
67%

-—

m 3 Aveces (R)
M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)
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Mas del 50% del personal encuestado confirmé que recibi6 apoyo por parte de sus
compaieros en sus primeros dias de trabajo, esto es un buen indicador de que C&W se ha
esforzado por tener un buen proceso de induccion a sus nuevos empleados, ayudando a estos a

familiarizarse mas facilmente con el entorno de trabajo.

15. ;Se producen discusiones, en algunas ocasiones, entre compaieros de trabajo?

0%
°7 0%

=/

40%

B 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)

3 Aveces ( R)
M 4 Casi Siempre (B)
m 5 Siempre ( E)

Este indicador donde un 20% afirma un casi siempre y un 40% afirma que un casi nunca
se producen discusiones, entre compafieros de trabajo, hace pensar que a la organizacion le esta
funcionando el orientarse hacia una filosofia donde exista la armonia, tal como lo sefiala su
fundadora. Esta practica garantizara a C&W tener un ambiente donde la gente se sienta a gusto

con sus compafieros y ambiente de trabajo.

16. Cuando existen conflictos entre compaiieros, /el departamento de gestion humana o los

jefes inmediatos sirven de intermediarios?
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B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)

m 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

Con las respuestas obtenidas en esta pregunta podemos concluir que el area de gestion
humana tiene otro punto débil, el relacionado con la intervencion del area de gestion humana con
cuando existen conflictos entre compafieros, pues esta labor se realiza con poca frecuencia. Este
tema se incluird como uno de nuestros puntos de recomendacion en este trabajo, ya que gestion
humana debe promover el desarrollo de todos los individuos de la organizacion, motivando cada
vez mas a su participacion la cual incrementara el gran cambio organizacional que le ayude a

C&W a posicionarse en el mercado y ser una marca diferenciadora.

17. ;| Los miembros del grupo participan en la determinacion de metas y objetivos de trabajo?

0% 0%

B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)

= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)
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Para este punto es valido precisar que dado el numero de las respuestas favorables a esta
pregunta, se puede concluir que la organizacion tiene buenas herramientas para que los
empleados participen en la determinacion de metas y objetivos de trabajo, lo que les permitira
tener el personal mas motivado y que le ayuden a cultivar el sentido de pertenencia dentro de la

organizacion.

18. ¢ Esta satisfecho con las relaciones humanas que existen entre los miembros del grupo y

de estos con sus dirigentes?

B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
3 Aveces ( R)

M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

El 80% del personal encuestado respondid a esta pregunta que esta satisfecho con las
relaciones humanas que existen entre los miembros del grupo y de estos con sus dirigentes,
haciendo pensar que el ambiente de C&W es de cordialidad y de amistad, esto dado porque la
gestion humana llevada a cabo en la empresa no es la comin que se encontraria en cualquier otra
organizacion tendencias o modelos que se encontrarian en cualquier libro, la gestion esta mas

enfocada a un toque “personal” dado por sus fundadores, especialmente de Beatriz Fernandez.

RESULTADOS TEMA

Factor Puntaje
Lucha por ascensos 49
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Apoyo inicial 70
Discusiones 48
Intermediacion GH 49
Trabajo en equipo 64
Ambiente laboral 59
Lucha por
ascensos
Ambiente Apoyo inicial
laboral poy
Trabajo en . .
. Discusiones
equipo
Intermediacion
GH

CONDICIONES DE TRABAJO Y NATURALEZA DEL TRABAJO

19. Su centro laboral propicia condiciones favorables de:

a) ALIMENTACION

0%

0%
0%
1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
3 Aveces ( R)

M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)
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La compaiiia Crepes & Walffles, siempre propicia a sus empleados una condicion
favorable en cuanto al tema de la alimentacion, puesto que constituye para ellos la energia que
sus trabajadores imprimiran en cada una de sus labores diarias, por ello una completa nutriciéon
redunda en satisfaccion y por ende la productividad se eleva al 100%, segtin lo afirmado por el

87% del personal encuestado.

b) SALUD

0, 0,
0%7% 0%)o;

00
’— H 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)
3 Aveces (R)
93% M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)

El bienestar de sus empleados constituye para Crepes and Waffles, uno de sus mayores
propositos dentro de sus politicas de expansion y recordacion de marca, ya que no se trata de la
elaboracion de productos de consumo y ya, se trata de que toda la fuerza laboral sea participe de
los procesos de desarrollo empresarial, por ello en cuanto al tema de la salud, la compafiia posee
programas de prevencion y atencion de desastres y de control salubre, esto quiere decir que se les
provee todo a los trabajadores para que su salud dentro de la empresa no se quebrante y en caso
de un hecho extra laboral también existen herramientas que pueden ser utilizadas por parte y

parte para no ver afectadas las labores diarias, por esto se refleja una satisfaccion en porcentaje de

93%.
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c) TRANSPORTE

H 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
73% 3 A veces ( R)

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)

0%
0%

En la empresas que se encuentran constituidas legalmente en Colombia, el auxilio de
transporte constituye uno de los rubros a favor de los empleados a reflejar en las nominas de pago
de sueldos, por aquello del tema del desplazamiento entre areas no cercanas al sitio de trabajo;
Crepes and Waffles no es la excepcidon y reconoce a sus empleados este beneficio ya que no se
cuenta con un sistema de rutas para acercar a los empleados a sus sitios de residencia o eso es lo
que se percibe con la respuesta del 73% de los empleados, igualmente la empresa no ha estimado
necesario implementarlas puesto que la ubicacion de las sedes, permite el facil acceso al
transporte publico. En cuanto al desplazamiento originado por actividades deportivas y de
recreacion asi como las de cardcter organizacional, la empresa contrata el servicio de transporte

para sus empleados.

d) ESPACIOS DEPORTIVOS Y DE BIENESTAR
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40% B 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)
= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)

0%

En cuanto al tema de las actividades extra laborales o de recreacion y bienestar se
encuentran opiniones divididas entre los encuestados, ya que aunque el 47% dice que nunca se
realizan hay un 13% que dice que casi nunca se realizan pero que algunas veces se han realizado
y que ya no con la frecuencia que ellos esperan; si se sumara ese pequefio porcentaje que para
este caso seria el de la duda con el 40% que dice que siempre se realizan se podria afirmar que el
47% esta inconforme con las actividades que realiza la empresa y no que realmente la compaiiia
no realice estas actividades, puesto que en los registros se puede establecer que en el afio se han

llevado a cabo al menos tres distintas actividades.

20. ;Las funciones que desempefia van de acuerdo a la naturaleza del cargo?

0% - 0%

B 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)
= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)

El diseiio que la compaiiia Crepes and Waffles, ha realizado en cuanto a la formacion del

recurso humano va sectorizado de acuerdo a cargos y labores, previamente establecidos en el

106



INNOVACION EN ALGUNAS PRACTICAS DE RECURSOS HUMANOS EN C&W

manual de funciones y tareas; el 67% de los encuestados opina que a veces las labores no
corresponden al cargo para el cual fueron contratados o se les ha aumentado carga laboral que
previamente no habia sido establecida, también se observa que el 33% de los encuestados se

encuentra a gusto con las tareas asignadas de acuerdo a su perfil contratado.

21. ;Las condiciones de su puesto de trabajo y los recursos que la empresa pone a su

disposicion para desempenarlo son suficientes y de calidad?

0%

B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
0,

S 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)

La compania Crepes and Wafftles de alto reconocimiento a nivel nacional e internacional
dentro de sus estandares de calidad trata de ir a la vanguardia en cuanto a tecnologia y excelente
servicio al cliente entre muchos otros aspectos, a pesar de encontrar insatisfaccion en el 33% de
su fuerza laboral, pues demandan que hay condiciones que no les permiten realizar
agradablemente en su sitio de trabajo la labor para la cual fueron contratados, se debe tener
presente que para cualquier empresa el clima laboral no sélo se conforma de buenas relaciones
interpersonales Jefe-Empleados o Empleados-Empleados, sino que se constituye en condiciones

optimas de espacio, luz, ventilacion entre otras.
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PONDERACION DEL TEMA

Tema Puntaje

Alimentacion 69

Salud 72

Transporte 61

Espacios deportivos y de bienestar 41

Funciones vs Naturaleza cargo 55

Puestos de trabajo y recursos 63

Alimentacién

Puestos de trabajo
y recursos

Funciones vs
Naturaleza cargo

Espacios deportivos
y de bienestar

SATISFACCION LABORAL

22. (Conoce la importancia que tiene su trabajo para el buen funcionamiento de la empresa?
Las preguntas que enfocamos en este aparte querian medir en los empleados de la
organizacion la motivacion o los intereses que los motivan a desarrollar su trabajo, asi como
también su sentido de pertenencia en C&W.
Por tanto, para la pregunta si los empleados conocian la importancia que tenia su trabajo
para el buen funcionamiento de la empresa, el 80% de estos respondieron que entienden siempre

dicha importancia. Es por tanto, que las labores desarrolladas por los trabajadores asi como los
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sentimientos que se desprenden hacia su trabajo son parte fundamental en la productividad y en la

calidad del trabajo que constantemente estan aportando a la compania.

0% T 0% 0%

[ =

B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
80% 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)

23. ;Se siente orgulloso de pertenecer a la empresa?

El 67% de los trabajadores de la entidad se sienten orgullosos de pertenecer a una de las
mas reconocidas empresas del sector alimentos y por la seguridad que les brinda la compaiiia en
cuanto a estabilidad y los beneficios otorgados por ésta. Adicionalmente, podemos concluir que
lo anterior puede darse por el canal de comunicacion establecida por los mismos socios de la

entidad, esta es muy abierta y convierte a C&W un lugar de trabajo agradable para trabajar.

0% - 0%

20%

® 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)
3 Aveces (R)

67%

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)
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24. ;Si le ofrecieran realizar las mismas funciones en otra empresa con una remuneracion

igual a la actual, lo aceptaria?

® 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)

= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

Con la respuesta a esta pregunta se percibe que el 60% de los empleados confirman que
no cambiarian la organizacion por otra donde ejecutaran las mismas funciones, tal vez
considerando que ésta es un lugar atractivo para continuar dedicando sus esfuerzos. Aunque en
C&W se evidencian falencias en la gestion del recurso humano, observamos que la alta gerencia
se ha preocupado en el desarrollo de un buen clima organizacional y en el apostar por la gente y
si se aporta fundamentalmente en este segundo aspecto, podemos ver una retribucion positiva que

lleva al éxito de la organizacion.

25. (Se siente realizado en su trabajo?

0%

B 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
=3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)
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La respuesta a esta pregunta repartida entre un 40% y 47% a nivel desfavorable, nos lleva
a pensar que no se esté realizando un adecuado trabajo en el andlisis de cargos de la compaiiia, lo
que esta permitiendo que se “desperdicie” el verdadero talento de su gente. Esta inconformidad
manifiesta, debe permitirle a C&W desarrollar mecanismos para que sus empleados se ocupen en

los cargos acordes a sus aptitudes y que le permitan sentirse valorados por sus capacidades.

26. ;Piensa Usted que le dan los peores trabajos o los mas pesados o rutinarios?

0% _ ~0%

13%

® 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)
3 Aveces (R)
4 Casi Siempre (B)
m 5 Siempre ( E)

Esta respuesta que se contradice con la respuesta anterior, nos lleva a concluir entonces
que la gente pueda que se sienta subvalorada en el trabajo que realiza pero que de cierta forma no
le incomoda seguir en dicha posicidn con tal de seguir en la organizacion y con la misma

remuneracion.

27. ({Considera Usted que la Empresa le otorga bienestar que va mas alla del pago de su

salario?
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H 1 Nunca (MM)
60% M 2 Casi Nunca (M)
3 Aveces ( R)

_ M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

0% 0%

El 60% de los encuestados confirman una vez mas que la organizacion se ha preocupado
por satisfacer las necesidades basicas de sus empleados y las cuales pueden ser manifestadas a
cualquier momento de manera abierta, las cuales van mas allé del salario que devengan. El
sentido de colaboracion de la organizacion en los asuntos personales de su gente le permite que

siga siendo catalogada como un lugar donde lo primero es la gente.

PONDERACION DEL TEMA

Tema Puntaje

Importancia del trabajo 72

Orgullo 67

Retencion 57

Realizacion 47

Carga laboral 64

Salario emocional 54
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Importancia del
trabajo
0

Salario

. Orgullo
emocional

Carga laboral Retencidn

Realizacién

COMUNICACION
28. Si usted tiene sugerencias, aportes o inconformidades con respecto al trabajo, los jefes o

la empresa ;puede comunicarlos tranquilamente?

0%
13% /

H 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)

m 3 Aveces (R)
M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

Aunque la estructura organizacional de C&W da para una efectiva y oportuna
comunicacion (facilita la comunicacion en todos los niveles de la organizacion) porque es una
estructura plana, observamos que con lo que afirma el 54% de los encuestados, el expresar
sugerencias, aportes o inconformidades con respecto al trabajo a los jefes o la empresa, a veces
pueden ser comunicados tranquilamente, esto podria darse por el temor a que puedan tomarse

represarias en contra de los empleados.
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29. (Cree que existe buena comunicacion de arriba a abajo, en su empresa, entre jefes y

subordinados?

0%

® 1 Nunca (MM)
0%
M 2 Casi Nunca (M)
3 Aveces (R)
M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)

Como se mencionaba anteriormente, la estructura organizacional la cual es plana en C&W
permite la facil comunicacion a todos los niveles, y que dicha

Comunicacion sea instantanea y oportuna. Adicionalmente, el estilo de gestion de la
compafiia crea un clima organizacional participativo — consultivo donde los jefes tienen la
confianza en sus subordinados existiendo asi una comunicacion de tipo descendente, esto
soportado con lo que piensa el 60% de los encuestados, donde afirman que casi siempre creen

que existe buena comunicacion de arriba a abajo, en su empresa, entre jefes y subordinados.

30. ;Cree que existe buena comunicacion de abajo a arriba, en su empresa, entre jefes y

subordinados?
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0%
‘3%/

1 Nunca (MM)
| 2 Casi Nunca (M)

= 3 Aveces (R)
M 4 Casi Siempre (B)
5 Siempre ( E)

0%

La respuesta a esta pregunta la cual estd dividida entre los que piensan que existe una
buena comunicacion de abajo a arriba, en su empresa, entre jefes y subordinados y los que no,
nos hace pensar que la organizacion tiene un clima de tipo participativo — consultivo mas que
participativo. Por tanto, éste concepto debe mejorarse en C&W y por eso hacemos énfasis en que
es necesario crear el area de recursos humanos ya que esta seria una de sus responsabilidades y

actividades para mejorar el ambiente de trabajo y la comunicacion entre subordinados y jefes.

31. ;Considera que en su empresa, su jefe o jefes escuchan las sugerencias de los empleados

y tienen en consideracion sus iniciativas personales?

0% 0%

j

® 1 Nunca (MM)

M 2 Casi Nunca (M)
= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)
m 5 Siempre ( E)

Un 80% de los encuestados afirma que casi siempre y a veces considera que en su

empresa, su jefe o jefes escuchan las sugerencias de los empleados y tienen en consideracion sus
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iniciativas personales, por tanto concluimos que la compaifiia debe trabajar en los canales de
comunicacion que actualmente tiene ya que esto propiciard y apoyard un buen trabajo en equipo.
El involucrar a los empleados en aspectos que lleven a mejorar el clima organizacional permitira
captar toda esa “energia creativa” y a motivarlos cada vez mas porque se sienten escuchados y

respaldados.

32. ;Cuéndo su trabajo es muy bien realizado le son transmitidos mensajes de felicitacion?

0%

40% /’ ® 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)

3 Aveces (R)

47%
M 4 Casi Siempre (B)

0% 5 Siempre ( E)

Este es otro de los temas que la organizacion debe reforzar porque tan sdlo un 40% afirma
que siempre recibe un mensaje de felicitacion cuando su trabajo es realizado en debida forma.
Ese golpecito en el hombro de “bien hecho”, “asi se hace”, etc. Vale mas que una bonificacion ya
que el ser humano se siente mas “dignificado” o “realizado” por el trabajo que ejecuta, y que por

ende le llevaran a incrementar su productividad y motivacion en las labores que se le

encomienden.

33. (Cuando su trabajo no han tenido los resultados esperados, se indaga sobre las razones o

causas de dicho inconveniente?
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® 1 Nunca (MM)
M 2 Casi Nunca (M)
= 3 Aveces (R)

M 4 Casi Siempre (B)

5 Siempre ( E)

Un 67% de los trabajadores encuestados afirman que a veces se indaga sobre las razones o
causas de los inconvenientes que puedan generarse en la realizacion de un trabajo cuando no dan
los resultados esperados. Este feedback oportuno debe realizarse de ahora en adelante en la
compaiiia, ya que permitira revisar las causas del problema y asi determinar un plan de

remediacion que garantice que no volveran a ocurrir dichos incidentes.

PONDERACION DEL TEMA
Tema Puntaje

Participacion 50
Comunicacion descendente 57
Comunicacion ascendente 50
Iniciativa 48
Reconocimiento 56
Causas inconvenientes 52

Participacidn
60

Comunicacion...

Comunicacion...

Iniciativa
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Anexo C. Encuesta a clientes de Crepes & Waffles

ENCUESTA CLIENTES CREPES & WAFFLES

INFORMACION GENERAL DEL ENCUESTADO:

NOMBRE:
SEXO:
NIVEL EDUCATIVO:

CARGO U OCUPACION:

Femenino |:| Masculino

Primaria

[ ]

| No. PERSONAL A CARGO:

EDAD: [ | afios

Universidad de Bogota
JORGE TADEO LOZANO

|:| Secundaria l:l Profesional |:| Posgrado |:]

[

a)
b)
<)
d)
e)
f)
g)

a)
b)
c)
d)
e)
f)
)

a)
b)
<)
d)
e)

a)
b)
c)

1. {Con qué frecuencia visita Crepes & Waffles?

Semanal
Quincenal
Mensual

Cada 3 meses
Cada 6 meses
Mayor a un ano
Nunca

2. Seleccione tres caracteristicas por las cuales usted visita el lugar?

Economia

Salud

Cercania al lugar de trabajo
Variedad en sus productos

Por exclusividad

Calidad en productos y servicios
Otros motivos

Alta competitividad

Novedad en productos y/o servicios
Responsabilidad social

Es una empresa innovadora

Otros motivos

5. Qué palabra define mejor lo que hace "atractivo" a Crepes & Waffles.

Calidad

Lugar (ambiente)
Su gente

Sus productos
Su imagen

6. cCree usted que Crepes & Waffles brinda todas las herramientas necesarias para

s
NO
NS/NR

Objetivo:Evaluar la percepcidn gue tiene el cliente de la empresa Crepes & Waffles

Marque con una equis (x) la respuesta que sea de su eleccion:

Cuales?

4. éPor qué razon ¢ razones considera usted que Crepes & Waffles se ha convertido en uno de los restaurantes mas
visitados v con mas prestiaio a nivel nacional? (Escoia las meiores opciones)

Cuales?

el desarrollo de sus empleados?
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7. ¢Conoce usted el concepto de responsabilidad social?

a) SI
b) NO
Si la respuesta es SI continue con la pregunta No. 8, si su respuesta es NO, la encuesta ha terminado. Mil gracias por su
amable colaboracion.

8. ¢Cémo cree usted que Crepes & Waffles hace responsabilidad social en Colombia? Sea breve en su respuesta.

9. ¢Qué retos considera usted tiene Crepes & Waffles en cuanto al tema de responsabilidad social en la actualidad? Sea
breve en su respuesta

10. éCree usted que las madres cabezas de hogar tendrian éxito en otra empresa del mismo sector?

a) SI En cual?
b) NO

11. cCree usted que la oportunidad que C&W da al contratar a las madres cabezas de hogar pueda ser replicado a otros
sectores minoritarios como: grupos afroamericanos, grupos indigenas, personas rehabilitadas, personas desplazadas?

a) SI

b) NO
12. En una escala de 1- 5 evallie que tanto influye el tema de responsabilidad social de Crepes & Waffles en el servicio
prestado por sus empleados a los clientes.

a) 1-Nada

b) 2-Muy poco
c) 3-Poco

d) 4-Algo

e) 5-Bastante

12. Que percepcion tiene Usted en cuanto al sentido de pertenencia y satisfaccion laboral que pueden tener los

empleados que trabajan en C&W?
a) Mala
b) Regular
c) Aceptable
d) Buena
e) Excelente

Gracias por su colaboracion!!!!
Ibeth Arias
Angélica Palomino
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Anexo D. Resultados encuesta clientes de Crepes & Waffles

1. {Con qué frecuencia visita Crepes & Waffles?
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Observamos con esta pregunta que los clientes de la compaiiia visitan con una frecuencia
mensual algin sitio de C&W y que los consumidores podrian estar ahorrando aproximadamente

$30,000 mensuales de su ingreso para ir a este lugar a degustar de una comida saludable.

2. Seleccione tres caracteristicas por las cuales usted visita el lugar.
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Otros motivos

B Cercania
20%

B Helados M Sabores
20% 20% 20%

Los clientes fieles y frecuentes de C&W visitan el lugar motivados en su orden de
importancia:
- Calidad en productos y servicios (buena presentacion, oportunidad en el servicio,
seguridad en la manipulacién de alimentos)
- Variedad en sus productos (ensaladas, jugos, helados)
- Economia (precios razonables y asequibles a cualquier estrato social)
- Otros motivos (comida saludable, ambiente agradable, buena atencidn, entre otros).

- Cercania al trabajo

3. (Por qué razon 6 razones considera usted que Crepes & Waffles se ha convertido en uno de
los restaurantes mas visitados y con mads prestigio a nivel nacional? (Escoja las mejores

opciones).
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Segun lo expresado por las personas que se encuestaron, las principales razones por las
cuales Crepes & Waffles se ha convertido en una empresa exitosa por ser uno de los restaurantes
mas visitados por sus clientes y con mas prestigio a nivel nacional es por la novedad de productos
y servicios (es atractivo a los ojos del consumidor, viene en colores y presentaciones llamativas),
alta competitividad pues es una compaiiia que va a la vanguardia de tendencias, va a la par del
cambio, es una empresa que se proyecta no solo a nivel nacional sino también internacional, su

responsabilidad el cual le da ese aporte a la sociedad por ayudar a madres cabezas de hogar.

4. Qué palabra define mejor lo que hace "atractivo" a Crepes & Walffles.
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Con esta pregunta podemos resumir que la mejor definicion de Crepes & Waffles es la

siguiente: “Sus productos y calidad hacen la diferencia en el mercado, pues proyectan su actual

imagen”.

5. ¢Cree usted que Crepes & Waffles brinda todas las herramientas necesarias para el desarrollo

de sus empleados?

16
14
12

oN DO

. 6
: = 0
/_ —
> ) x@ S N
. g IS S &
& ¢ ¢ &
I~ S L >
P )
v&k =

N

20
15
10

SI

NO

NS/NR - No
Sabe / No
Responde
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Los clientes no saben a ciencia cierta si Crepes & Waftles brinda todas las herramientas
necesarias para el desarrollo de sus empleados pero si tienen muy claro que se esfuerzan por

brindar un excelente producto y calidad en su servicio.

6. (Conoce usted el concepto de responsabilidad social?

A la pregunta si los clientes encuestados conocian la definicion de responsabilidad social
la gran mayoria un 93% respondieron que si conocian dicha definicidn, ya que este es uno de los

elementos que llevan actualmente a la organizacion a considerarse como un caso empresarial

exitoso en Colombia.

7. {Coémo cree usted que Crepes & Waffles hace responsabilidad social en Colombia? Sea breve

en su respuesta.

25
20
15
10

SI

NO
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Un 81% de las personas encuestadas consideran que Crepes & Waftles hace
responsabilidad social en Colombia otorgando empleo a las madres cabezas de hogar,
fundamentado en el hecho de que las mujeres son el “atractivo” de la organizacion pues lo

entregaran todo en este segundo hogar y son mujeres que deben responder por sus familias.

8. (Qué retos considera usted tiene Crepes & Waftles en cuanto al tema de responsabilidad social

en la actualidad? Sea breve en su respuesta.
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En cuanto a cuéles son los retos que tiene Crepes & Waffles en cuanto al tema de
responsabilidad social en la actualidad son dos basicamente los que se podrian resumir: 1)
ampliar los beneficios que tiene a sus empleados actualmente y 2) la generacion de nuevos

empleos ya que se ha expandido en varias ciudades y en otros paises.

9. (Cree usted que las madres cabezas de hogar tendrian éxito en otra empresa del mismo sector?
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20 - 18

15 A

10 A

SI NO

(Cual?

B Supermercados
11%

B Manufactureras
4%

| Otros
restaurantes

27%

A la pregunta que si las madres cabezas de hogar tendrian éxito en otra empresa del
mismo sector, los encuestados afirman que si lo tendrian, pues si C&W ha depositado tanta
confianza en ellas y este es uno de los elementos que ha permitido ser la empresa exitosa que

ahora es, éste éxito se podria estarse trasladando a otros lugares facilmente.

10.  (Cree usted que la oportunidad que C&W da al contratar a las madres cabezas de hogar
pueda ser replicado a otros sectores minoritarios como: grupos afroamericanos, grupos

indigenas, personas rehabilitadas, personas desplazadas?
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25
20
15
10

0 - /-

SI NO

(6]

Aunque esta pregunta es complementada con la anterior, la fortaleza que tiene C&W al
contratar mujeres cabeza de hogar puede ser replicado a otros sectores minoritarios como: grupos
afroamericanos, grupos indigenas, personas rehabilitadas, personas desplazadas, pues son en su
mayoria mujeres solteras con hijos, abandonadas por sus compafieros sentimentales y que deben

afrontar la responsabilidad de llevar un sustento diario a sus hogares.

11.  Enuna escala de 1- 5 evalue que tanto influye el tema de responsabilidad social de Crepes

& Waffles en el servicio prestado por sus empleados a los clientes.

14
14
12 -
10 -
8 -
6 - R
e e
1
1-Nada 2-Muy 3-Poco 4-Algo 5-
Poco Bastante

Evidentemente segun los resultados a esta pregunta el tema de responsabilidad social de
Crepes & Waffles influye mucho en el servicio prestado por sus empleados a los clientes ya que

lo convierte en un sello tnico y distintivo en cuanto al tema social que marca la mente de los
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consumidores. A su vez constituye la estrategia inigualable para que la compaiiia logre un mayor

posicionamiento de su marca y la consolide como un producto / servicio confiable.

12.  Que percepcion tiene Usted en cuanto al sentido de pertenencia y satisfaccion laboral que

pueden tener los empleados que trabajan en C&W?
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La percepcion que tienen los encuestados a la pregunta en cuanto al sentido de
pertenencia y satisfaccion laboral que pueden tener los empleados que trabajan en C&W los
clientes la califican entre excelente y buena, esto porque se enfocan al éxito que ha tenido la
organizacion al adoptar un sentido de responsabilidad social que a la vez impacta a la sociedad y

que la hacen sensible a la realidad social que enfrenta nuestro pais.
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Anexo E. Encuesta a contacto de Crepes & Waffles

ENCUESTA DE DIAGNOSTICO GESTION DEL TALENTO HUMANO

INFORMACION GENERAL DEL ENCUESTADO:

Universidad de Bogotd
JORGE TADEO LOZANO

NOMBRE: | |
SEXO: Femenino [ | Masculino [ | EDAD: [ | afios
NIVEL EDUCATIVO: Primaria [ | Secundaria [___| Profesional [ ___| Postgrado [ |

CARGO U OCUPACION: | | No.PERSONAS A CARGO:

Objetivo de la encuesta: Evaluar el proceso de gestién humana de Crepes & Waffles y su impacto en la innovacion
empresarial y responsabilidad social.

Marque con una X la o las respuestas que mas se ajusten a los procesos desarrollados por la empresa:

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

El proceso de reclutamiento de personal de la compafiia (seleccion de hojas de vida) se realiza por medio de: (marque una o
varias opciones)

1. Pagina web de Creppes - reclutamiento de personal

2. Base de datos de Universidades

3. Referencias del personal que trabaja en la Compafiia

4. Pagina web (el empleo.com, bumeran, computrabajo, etc)
5. Otro ¢Cual?

En el proceso de seleccion de personal, équé rasgos de innovacion se tienen en cuenta (marque la(s) opcion(es) que se
aijuste(n) al proceso de la empresa).

a. Habilidades

b. Competencias propias del cargo

c. Rasgos de personalidad del candidato vs. Necesarios para el cargo
d. Conocimiento sobre responsabilidad social

e. Rasgos vida personal del candidato

Una vez ingresa el empleado a la Compariia, qué procesos se desarrollan al interior de Crepes & Waffles: (marque las opciones
que apliquen).

a. Se le hace aceptar y firmar al empleado las politicas de la compaiiia

b. Se le hace aceptar y firmar al empleado el codigo de ética, de conducta y de independencia

c. Se le hace una induccion y capacitacion del puesto de trabajo y de la cultura organizacional al empleado
d. Se le capacita al empleado en el tema de responsabilidad social de la organizacion

COMPENSACION Y RECONOCIMIENTO

1. ¢Que sistema de compensacion es manejado en su empresa?

a. Fijo

b. Variable

c. Flexible

e. Otro Cual?

2. ¢Que beneficios econémicos se dan adicional a los trabajadores que no constituyen factor salarial?
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c. Auxilio de alimentacion y transporte

d. Dividendos por rentabilidad

e. Otros Cuales?

3. ¢ Existe un plan de carrera o ascensos dentro de la empresa?

a. Si, pero no esta documentado

b. Si y estd documentado

. No, pero esta en proceso de implementacion
. No

an

B

. Se premia y se motiva a los empleados por las sugerencias de cambio y de mejora en el trabajo:

. Siempre Describa brevemente dicho proceso:
. Ocasionalmente

. Casi Nunca

d. Nunca

oo

(2]

FORMACION Y CAPACITACION

Conteste si 0 no a las siguientes preguntas acerca de los programas de formacion y capacitacion:
SI NO

a. Estén incluidos en el presupuesto de la compaiiia anualmente.

b. Es un proceso obligatorio para el personal de la compaiiia.

¢. En las capacitaciones, la organizacion usa (video, teleconferencias, e-learning)?

Otro? Cual ? [ |
d. La formacion del personal se orienta en reforzar habilidades, destrezas, conocimientos y valores
corporativos.
e. Los sistemas de evaluacién del desempefio realizados al personal promueven la capacitacion, el
entrenamiento v el hacer carrera profesional en la organizacion.
f. Se capacita a los empleados en métodos, técnicas o herramientas para incrementar la creatividad o
innovacion de las personas.

Las capacitaciones al personal se focalizan en temas como: (Marque con una equis las opciones que apliquen)

a. Filosofia, valores y principios

b. Gestion de la Calidad

c. Técnicas de solucién de conflictos
d. Responsabilidad social

e. Trabajo en equipo

OBSERVACIONES

Cualquier descripcion o aporte sobre el proceso de gestion humana llevado a cabo en la empresa y que no haya sido
mencionado en las anteriores preguntas, puede ser incluido a continuacion:

Mil gracias por su colaboracién! |
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Anexo F. Resultados encuesta de contacto Crepes & Waffles.

Luego de varios intentos por conseguir un contacto directo con el departamento de gestion
humana en Crepes & Waffles, inicamente se logro obtener informacion de 2 gerentes de plazas
latinoamericanas, quienes han tenido contacto directo con a principal en Bogota D.C. y dieron las
siguientes respuestas a la encuesta, tocando temas como:

* Reclutamiento y seleccion
* Compensacion y reconocimiento
* Formacion y capacitacion

¢ Otras observaciones

RECLUTAMIENTO Y SELECCION
a. El proceso de reclutamiento de personal de la compaiiia (seleccion de hojas de vida) se

realiza por medio de: (marque una o varias opciones).

OPCION RESPUESTAS
1. Pagina web de Crepes - reclutamiento de personal
2. Base de datos de Universidades
3. Referencias del personal que trabaja en la Compaiiia
4. Pagina web (el empleo.com, bumeran, computrabajo, etc.)

N OO |~

b. En el proceso de seleccion de personal, ;qué rasgos de innovacion se tienen en cuenta

(marque la(s) opcidn(es) que se ajuste(n) al proceso de la empresa)?

OPCION RESPUESTAS

a. Habilidades 2

b. Competencias propias del cargo 1

c. Rasgos de personalidad del candidato

vs. Necesarios para el cargo 2

d. Conocimiento sobre responsabilidad

social 2

e. Rasgos vida personal del candidato 2
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c. Una vez ingresa el empleado a la Compaiiia, qué procesos se desarrollan al interior de

Crepes & Waftles: (marque las opciones que apliquen).

COMPENSACION Y RECONOCIMIENTO

a. (Qué sistema de compensacion es manejado en su empresa?

OPCION RESPUESTAS
a. Se le hace aceptar y firmar al empleado las politicas de la compaiia 0
b. Se le hace aceptar y firmar al empleado el codigo de ética, de
conducta y de independencia 1
c. Se le hace una induccion y capacitacion del puesto de trabajo y de la
cultura organizacional al empleado 2
d. Se le capacita al empleado en el tema de responsabilidad social de
la organizacion 2
OPCION RESPUESTAS

a. Fijo 2

b. Variable 0

c. Flexible 0

e. Otro 1

(Cual?: Salario emocional

Como observamos en ambas encuestas se coincide con el manejo de un salario
fijo, lo que demuestra que hay de cierto modo una seguridad en los empleados frente al
tema de pagos. Asi mismo se menciona un salario emocional, en donde el encuestado
expresa que se dan una serie de beneficios extras a los colaboradores, que le permite no

solo incrementar el sentido de pertenencia por la empresa sino retener a las personas alli.

b. (Qué beneficios economicos se dan adicional a los trabajadores que no constituyen factor

salarial?
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OPCION RESPUESTAS
a. Bonificaciones por objetivos o ventas 0
b. Primas extralegales 2
c. Auxilio de alimentacidn y transporte 2
d. Dividendos por rentabilidad 2
e. Otros 0

En las encuestas realizadas, ambos gerentes coincidieron con que se otorgan beneficios
extralegales a los empleados, como primas por productividad o dividendos, un auxilio de

transporte y vivienda entre otros.

c. (Existe un plan de carrera o ascensos dentro de la empresa?

OPCION RESPUESTAS
a. Si, pero no esta documentado 1
b. Si y esta documentado 1
c. No, pero estd en proceso de implementacion 0
d. No 0

En esta pregunta hay una divergencia en las respuestas ya que ambos aseguran que hay un
plan de carrera o ascensos en la empresa pero uno dice que no se encuentra documentado.
Al indagar las razones de esta diferencia, llegamos a la conclusion, nuevamente, que en el

talento humano no se maneja de la misma manera en todas las plazas.

d. Se premia y se motiva a los empleados por las sugerencias de cambio y de mejora en el

trabajo:
OPCION RESPUESTAS
a. Siempre 0
b. Ocasionalmente 2
c. Casi Nunca 0
d. Nunca 0
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Describa brevemente dicho proceso: Dentro de las descripciones dadas, fueron expresados

casos especificos en los que de alguna manera se motiva a los empleados frente a la

innovacion.

FORMACION Y CAPACITACION

e. Conteste si 0 no a las siguientes preguntas acerca de los programas de formacion y

capacitacion:

OPCION

NO

a. Estan incluidos en el presupuesto de la compaiiia anualmente.

b. Es un proceso obligatorio para el personal de la compaiiia.

c. (En las capacitaciones, la organizacion usa (video, teleconferencias, e-learning)?

Otro ;Cual? Elementos didacticos

d. La formacioén del personal se orienta en reforzar habilidades, destrezas,
conocimientos y valores corporativos.

O |O|Oo OO

e. Los sistemas de evaluacion del desempefio realizados al personal promueven la
capacitacion, el entrenamiento y el hacer carrera profesional en la organizacion.

f. Se capacita a los empleados en métodos, técnicas o herramientas para incrementar la
creatividad o innovacion de las personas.

En general, se tiene claro que el proceso de capacitacion y desarrollo del personal se

encuentra plenamente definido e incluye a la totalidad de empleados de la organizacion. Para este

procesos se manejan medios tecnologicos pero ademas se incluyen espacios no solo en centro

especializados para ellos sino también abiertos al aire libre. Asi mismo se hacen talleres de arte

que incrementan la innovacion y sensibilidad en temas humanos. Una de las mayores

preocupaciones es el reforzamiento de temas tendientes a aumentar los valores que pueden ser

aplicados interna y externamente.
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En cuanto al tema de las evaluaciones de desempena se nos explica que a pesar de tener
dicho proceso totalmente definido, los resultados no siempre sirven para promover otra acciones

que pueden ser mejoradas tras los resultados obtenidos.

f. Las capacitaciones al personal se focalizan en temas como: (Marque con una equis las

opciones que apliquen).

OPCION SI |[NO
a. Filosofia, valores y principios
b. Gestion de la Calidad
c. Técnicas de solucion de conflictos

d. Responsabilidad social
e. Trabajo en equipo

NN DN
SO OO

La mayoria de los temas antes mencionados son incluidos dentro de las capacitaciones al

personal, exceptuando las “técnicas de resolucion de conflictos™.

OBSERVACIONES

Cualquier descripcidn o aporte sobre el proceso de gestion humana llevado a cabo en la
empresa y que no haya sido mencionado en las anteriores preguntas, puede ser incluido a
continuacion:

Ninguna observacion.
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FORMULARIO DE LA DESCRIPCION DE LA TESIS Y/O DEL TRABAJO DE GRADO

TITULO COMPLETO DE LA TESIS O TRABAJO DE GRADO: LA CLAVE DEL
EXITO PARA CREPES & WAFFLES S.A. BASADA EN LA INNOVACION DE ALGUNAS
PRACTICAS APLICADAS AL RECURSO HUMANO.

SUBTITULO, SI LO TIENE: N/A

AUTOR O AUTORES:
Apellidos Completos Nombres Completos
Arias Lopez Ibeth Marcela
Palomino Gonzélez Angélica Maria
DIRECTOR (ES):
Apellidos Completos Nombres Completos
Barahona Urbano Helder
JURADO (S):
Apellidos Completos Nombres Completos
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RESUMEN

En la actualidad, las empresas toman un creciente interés en la innovacion con especial
énfasis en la gestion del recurso humano para lograr asi sus objetivos organizacionales. De esta
manera, tanto las estrategias gerenciales como el talento humano fortalecen y consolidan el éxito
y la competitividad empresarial. A la luz de lo anterior y tomando como base los principales
elementos de algunas de las practicas relacionadas con la gestion humana implementadas por
Crepes & Walffles, este trabajo hace un andlisis de los factores claves de éxito y su actual
posicionamiento para ser considerada como una empresa lider, estratégica y competitiva en el

mercado actual.

ABSTRACT

Currently, companies have an increasing interest in innovation with special emphasis on
human resources management to achieve their organizational objectives. In this way, both
management strategies and human talent strengthen and consolidate success and business
competitiveness. In light of the foregoing and taking as a basis the principal elements of certain
practices related with human management implemented by Crepes & Waffles, this work makes
an analysis of key successful factors and their current positioning to be considered as a leader,

strategic and competitive company in the current market.
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