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Introduccion

Se logra identificar en el caso de la cadena de Restaurantes Taco Bell que no le
brindaban la importancia adecuada al area de recursos humanos (RRHH) siendo este el
encargado de realizar los procesos de seleccion del personal idoneo y capacitado para el
cumplimiento de las metas u objetivos que la organizacion propone, asimismo cuando una
organizacion esta entre la tendencia y responsabilidad de generar sistemas de gestion de
calidad es necesario personal capacitado y comprometido con la mision y la visién de la
organizacion, igualmente el desafio que enfrentan las organizaciones es el mejoramiento
continuo para lograr avances en una organizacion, esto requiere de cambios dentro de la
misma para generar satisfaccion a los clientes tanto internos como externos, por ende se
requiere de personal con las virtudes que exige su puesto de trabajo para lograr

satisfactoriamente las metas de la organizacion.

El cambio engloba todos los procesos que tienen como objetivo redefinir la
organizacion a emprender exitosamente nuevos procesos de innovacion actitudes y

tecnologias.

Un debido proceso de administracion del cambio, permitira el reajuste o modificacién
en cada uno de los procesos que deban ser intervenidos, como las personas, estrategias, y
como anteriormente fue mencionado las tecnologias utilizadas para hacer eficaz el proceso
dentro de la organizacién, con el fin de encaminar la empresa al logro de sus objetivos

trazados.

Para el cumplimiento de estos cambios es necesario investigar bases teoricas ligandose

a un modelo de cambio que haga efectivo el proceso siguiendo un paso a paso.

De entre los modelos de cambio ya establecidos, se decide implementar para el caso
Taco Bell, el modelo de cambio de ADKAR, de acuerdo con Hiatt es un modelo disefiado
por la empresa Prosci (empresa lider mundial en investigacion de gestion del cambio).

ADKAR es la sigla en inglés de, crear baja conciencia del cambio.
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Esta problematica se ha venido observando en muchas organizaciones, por ende es
necesario estar en un constante cambio dado que mundialmente los avances y desarrollos
de las grandes organizaciones van convirtiendo el mercado en un campo mas competitivo

en el que cada dia las exigencias por parte de los clientes son mayores.

Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas y organizaciones se estan viendo en la necesidad de
realizar cambios en los procesos para lograr que sus servicios se mantengan en
competitividad con el mercado, de este modo evitar un estancamiento, por lo cual en el
transcurso de los afios se han creado procesos y técnicas para que las empresas tomen como

referencia para estar en constante evolucion y proceso de cambio.

Actualmente contamos con empresas de comidas rapidas, que brindan por medio de
diferentes servicios sus productos. El triunfo es generar establecimientos que innoven para
los clientes internos y externos, que sea competitiva en la industria y tener un crecimiento

constante para no estancar los nuevos procesos.

En el caso Taco Bel se logré evidenciar como la organizacion se iba deteriorando dia a
dia, no siendo competitiva en el mercado, ya no tenia rentabilidad, se presentaba rotacién
continua de los colaboradores siendo un factor mayor para el aumento de gastos. Cuando
Martin llega a Taco Bell, se preocup6 por lo que estaba sucediendo y quiso enfocar los
cambios de la organizacidn a las necesidades de los clientes, es de gran importancia contar
con el personal capacitado para asumir los cambios gratamente y asi se evitara la rotacion

constante que se presentd desde 1983 a 1989. (Caso Taco Bell).

La seleccion de personal por competencias es un modelo que coopera a la eficiencia de
los procesos a realizar en la organizacion, siendo efectivo para la contratacion de personal
competente a las situaciones que se estaban presentando en Taco Bell, para la
administracion efectiva de la organizacion es importante contar con el Area de RRHH, la
cual se encarga de realizar la seleccion del personal capacitado para ejecutar las tareas

establecidas para el puesto de trabajo. (Alles, 2016)
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La seleccion del personal es un proceso que no se podra omitir en una organizacion, si
bien la esencia para realizar la seleccion no cambia, las formas de trabajo si cambian.
Siendo efectivo y eficiente el proceso favorece al no realizar contrataciones a la persona
equivocada hasta mejorara la calidad de trabajo de la organizacion con personal idéneo y
capacitado. (Alles, 2016)

¢Qué importancia tiene recursos humanos para ejecutar el cambio en la cadena de

restaurantes Taco Bell?

Justificacion

Los motivos que nos encaminar a querer determinar las estrategias para el cambio
efectivo en la cadena de restaurantes Taco Bell desde los RRHH, se centra en que hoy por
hoy las empresas y organizaciones estan esperando caer en un estancamiento, sin antes
aportar a sus empresas estrategias pertinentes para ir creando cambios efectivos y a tiempo.
Es importante tener presente que se debe crear una conciencia de cambio real, en que se
generan mejoras tanto a nivel interno como externo, evidenciado por los clientes, buenos y
mejorados procesos de seleccion del personal, entre muchos otros cambios que no solo
hacen que la organizacion esté a gusto con su entorno, sino que también crea una cultura en
la que se replantea, en que es lo que quieren, que cambios podrian surgir a corto y largo
plazo, que estrategias pueden implementar para que los procesos de cambio se generen con
eficacia. Es de gran importancia crear en los trabajadores un sentido de pertenencia para
con la organizacion ya que si bien es cierto, el trabajador es quien mantiene e impulsa la
organizacion a mejoras, avances e innovacion constante creando de esta una empresa
competitiva para el mercado. Se pretende entonces determinar cuales son las estrategias que
conllevan a un cambio efectivo para una posible evolucion de las organizaciones
basandonos en la teoria de seleccion por competencias de Martha Alles, la cual plantea

métodos de trabajo que empresas y organizaciones puedan implementar.
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Objetivos

General
Analizar la importancia del a&rea RRHH para un cambio efectivo en la cadena de

restaurantes Taco Bell apoyado en el modelo de cambio ADKAR.

Especificos
Brindar apoyo desde el area de recursos humanos para la seleccion por competencias
del personal.
Promover en la cadena de restaurantes Taco Bell la importancia del mejoramiento

continuo.

Marco referencial

A continuacion, se mostrara los diferentes conceptos de recursos humanos que se
ha construido a lo largo del tiempo, que son las competencias, cambio organizacional y por

ultimo generaciones.

Para dar una definicién de recursos humanos es importante mostrar los diferentes
autores que han aportado a la construccién del concepto, tales como se encontraran a

continuacion:

Recursos Humanos (RRHH)

Autor Definicion
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Chiavenato.

Rodriguez.

Shamil.

Segin Chiavenato (2000) recursos humanos es un
area que involucra conceptos de psicologia industrial y
organizacional, sociologia, organizacional, ingenieria,
industrial, derecho laboral, ingenieria de seguridad, medicina

laboral, ingeniera de sistemas, cibernética, etc.

Menciona técnicas capaces de promover el desempefio
eficiente de los trabajadores; planear, organizar, desarrollar,

coordinar y controlar. (Chiavenato, 2000)

Recursos humanos es la funcién que cuenta con
procesos establecidos dependientes de la direccion general.
Contribuyendo con la innovacion y mejoras en la
organizacion, en un proceso del que hacen parte los
colaboradores con la busqueda de sus intereses y la
compatibilidad junto con los de los propietarios y accionistas.
(Rodriguez, 2005)

Shamil cita la definicion el instituto de la
administracion del personal, planteando que es la
administracion que tiene relacion con las personas, su trato
con el trabajo, siendo su prioridad unir a los hombres y
mujeres que hacen parte de la organizacion, mencionando
que esto se puede lograr, teniendo como prioridad el
bienestar de los empleados, incentivandolos a dar un 100%
de trabajo para el cumplimiento de las metas establecidas.
(Shamil, 2001)
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Cambio Organizacional.

Autor

Definicion

Jones.

Romeo.

Robbins.

Segun Jones (2004) el cambio organizacional es un
proceso de transformacion por el cual las organizaciones
pasan de un estado actual a un estado a futuro e innovador
para elevar su eficiencia. (Jones, 2004)

Define el cambio planificado como reacciones no
planificadas por parte de la organizacion ante situaciones no

previstas por la organizacion. (Romeo, 1999)

Define el cambio planificado como procesos de
cambio con el proposito de llevar a la organizacion a metas
ya establecidas. (Robbins, 1998)
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Competencias.

Autor

Definicion

Alles.

Sternberg.

Boyoga.

Segin Martha Alles (2016) las competencias son
caracteristicas de la personalidad, aunque se observan estas
caracteristicas por medio de comportamientos, estas generan
el desempefio exitoso para ejercer un puesto de trabajo.
(Alles,2016

Segun Sternberg las competencias se refieren a las
habilidades diferentes a conocimiento, inteligencia, él se
enfatiza a la habilidad para la resolucion de problemas

especificos de la vida diaria y vida laboral. (Sternberg, 2000)

Boyoga afirma competencias son las que el ser
humano que es competente, hace referencia en un “saber
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hacer en contexto” (Boyoga, 2000)

Generaciones.

Autor Definicion

Gilbeurg. Segun Gilbeurg las generaciones se refirieren a grupos
que comparten edad a lo largo de su historia un conjunto de
experiencias formativas que los distinguen de sus
antecesores. (Gilbeurg, 2007)

Marias, Segun Julian Marias realizando investigaciones sobre
el concepto de generaciones, afirma que se refiere a la accion

o efecto de engendrar u originar. (Marias, 1976)

Oreste Macri. Segln Macri las generaciones consisten en un grupo que
se constituye y caracteriza sobre valores compartidos, asi

mismo preliminar la autoconsciencia de una misién. (Macri,
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1998)

Anteriormente ya han existido proyectos de investigacion referente al tema del cambio

en las organizaciones, se hizo una bisqueda y mencionaremos los articulos relevantes.

Implementacion de un nuevo modelo de justicia laboral evaluando, su situacion en

relacién a la adopcion de nuevas practicas de trabajo.

Proporcionando informacién referente a los nuevos eventos y efectividad de las metas
planeadas, dando paso a replantear y hacer mejoras de las acciones, segun el avance del
proceso. Teniendo como resultado gran aceptacion frente a los cambios organizaciones y
todos los procesos que conllevaron los cambios junto con el cumplimiento de sus objetivos

personales. (Mezonez, 2005)

Caracterizar la cultura organizacional de una empresa, del sector financiero en
Colombia y realizar orientaciones de acciones para el cambio organizacional, se consigue
lo que se propone, arrojando como resultado que la organizacion tiene una cultura

alternativa explicita. (Rey y Reyes, 2015)
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Identificar las percepciones de los funcionarios hacia el cambio organizacional en una
institucion educativa superior en Bogota, tomando como referente tres caracteristicas para

el andlisis: Liderazgo, comunicacion y actitudes.

Se obtienen como resultados buenas percepciones, en donde se resalto el papel de los
lideres planteo al cambio como un proceso de desarrollo, personal y organizacional.
(Contreras y Jaramillo, 2011)

Una vez claros los conceptos desde los diferentes autores, logramos observar que es
necesario ajustar al caso de Taco Bell, un modelo de cambios para tener un soporte teérico
que sustente el porqué de los cambios que se implementaron.

A la hora de realizar los cambios en la organizacion Taco Bell, consideramos que el
modelo con el cual se decide hacer una comparacion de los procesos realizados es el
modelo ADKAR (Prosci)

La siglas de ADKAR, desenlosen con sutilidad y entendimiento un paso a paso para
lograr el cambio AWARENESS que significa conciencia, consiste en que la organizacion
sienta la necesidad de cambio, DESIRE significa motivacién, los miembros de la
organizacion deben de tener la motivacién y el deseo de participar en el proceso de cambio,
naturalmente se logra ejecutar lo mencionado cuando ya hay conciencia de la necesidad.
KNOWLEDGE significa conocimiento para saber cdmo cambiar, no es suficiente conocer
que existe la necesidad de cambio, ABILITY que significa habilidad toda persona y
organizacion que realmente quiere el cambio debe aplicar nuevas habilidades y
comportamientos para hacer que los cambios necesarios cristalicen. REINFOCEMENT
que significa refuerzo los individuos y organizaciones deben ser reforzados para estabilizar

y mantener la nueva situacion. (Prosci)
Metodologia.

Este proyecto tiene un enfoque cualitativo el cual se utiliza en dos aspectos cualidad y
calidad, viene del mismo término qualitas, y este deriva de qualis (Cual, que).
Caracterizando por comprender las realidades subjetivas e intersubjetivas que tienen como

experiencia la vida de una persona con el entorno que lo rodea dia a dia. (Flick, 2007)
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En el caso Taco Bell se pudo evidenciar claramente, que cambios dieron paso a la hora
de trasformacion existiendo mejoras a nivel interno y externo, a continuacion

enmarcaremos cual fue el antes y el después de este proceso.
Afio 1983.
Taco Bell, pasa de ser un restaurante mexicano a un restaurante de comidas rapidas.

Desde el afio 1983 hasta 1994, las cajeras eran las encargadas de tomar el pedido de los
clientes y lo anotaban a mano en una pizarra de plastico y antes de pasar al siguiente cliente
se borraban los pedidos anteriores, por ende se presentaban constantes confusiones y

problemas cuando se queria entregar el pedido.

En el trascurso de 1983 a 1988, las pizarras usadas para tomar nota de los pedidos se
sustituyen por cajas registradoras. También se modernizo la infraestructura de Taco Bell
aumentando la capacidad, afiadié ventanas para comprar sin salir del carro y vestir a los
empleados con uniformes mas modernos. Por otro lado en Taco Bell se enfatizaron en el
mejoramiento y la formacion profesional de los empleados que estaban dispuestos a

mejorar.
Afio 1988.

En el trascurso de 1988 a 1991, Taco Bell pasa de ser un restaurante encargado de
producir alimentos a alimentar a la gente segun sus necesidades, las ventas totales del
sistema crecen a 2800 millones de ddélares. Ademas Taco Bell inicia a buscar personas con
otras habilidades y con mejor potencias.

Afio 1989

En este afio se modifica el puesto de gerente a gerente general de restaurante, por ende
se amplian las exigencias para los posibles RGM de Taco Bell. De la misma manera se
realizd un estudio y se confirmé lo que Martin sospechaba, los clientes querian, comida
rapida, pedido de comida rapida correcta, comida rapida a la temperatura adecuada y

comida rapida servida en un restaurante limpio.
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Ao 1990

Los jefes de zona en Taco Bell, asumieron un nuevo cargo que fue el de jefes de
marketing el &mbito de control de los jefes de zona aumento de 6 a 12. Algunos jefes de
marketing conservaban su tradicional papel de policia, en el trato con el RGM, muchos de
los antiguos jefes de zona no superaron la transicion. Ademas los restaurantes Taco Bell,
podian preparar con anticipacion el 60% de sus platos y tenerlos listos para la venta en

menos de 10 minutos, con esto redujeron los tiempo de espera de los clientes en un 71%.
Afo 1991.

En el trascurso de 1991 a 1994 las ventas totales en Taco Bell crecen casi a 4000
millones de dolares, también lograron dominar el segmento de comida preparada. Cabe
resalta que Taco Bell tendria que adoptarse a un cambio constante si queria asegurar la
supervivencia en el mercado y el éxito del futuro siendo competente ante fuertes marcas de

la industria de alimentos.

Organigrama de Taco Bell, 1983:

Vicepresidente nacional, Operaciones

Vicepresidente regional. Operaciones

Jefe de zona

Gerente de restaurante

Subgerente de restaurante

Fuente: Caso Taco Bell.
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Organigrama de Taco Bell
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Nuevas estrategias de negocio, productos, o tecnologias de la informacion, mejoras en

la atencidn al cliente, productividad.

Son algunos ejemplos que requieren que las personas cambien y se adopten a una

nueva realidad empresarial. Ninguno de estos cambios serd posible o exitoso si los

trabajadores no cambian a la par con el negocio.

El modelo ADKAR desarrollado por la empresa Prosci, lider mundial en investigacion

de gestién de cambio, dice que un cambio organizacional eficaz se relaciona con la

capacidad de incentivar el cambio en cada individuo.

ADKAR, sigla en inglés que se traduce de la siguiente manera:

A: Conciencia.

D: Motivacion
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K: Conocimiento
A: Habilidad
R: Refuerzo

Con esto se proponen cinco pasos por los cuales debemos llevar a los trabajadores para

aumentar la probabilidad del desarrollo a un cambio exitosos.
Fase 1. Conciencia.

Da la necesidad del cambio. Ningun cambio sera posible si el trabajador no emprende
y estd convencido que es necesario comprender y estd convencido que es necesario
cambiar, explicar a los trabajadores que es lo que va a cambiar, porque esta sucediendo el

cambio, cuales serian los riesgos de no hacer el cambio a tiempo.

Son una forma de ayudar a generar la conciencia en los trabajadores sobre la necesidad
del cambio. No es posible 0 no se recomienda avanzar con el proceso de cambio si todos
los trabajadores que estan directamente relacionados con este no estan convencidos de que
cambiares necesario, si se sigue con el proceso, finalmente se volveran al estado inicial del

proceso.
Fase 2. Motivacion

Para participar y apoyar el cambio, consiste en generar el deseo, ganas de participar y
apoyar el cambio. Una forma de lograr el interés de los trabajadores es hacer explicitos los
beneficios y ganancias puntuales que va a obtener la empresa, los diferentes equipos de

trabajo y cada persona.

Un trabajador se va a motivar a ser parte del cambio solo cuando perciba que cambiar

es mas beneficioso que seguir trabajando de la misma forma.
Fase 3. Conocimiento

Para saber como cambiar, para realizar un proceso de cambio no basta con estar
convencido o tener las ganas para ello, también es de vital importancia desarrollar los

conocimientos para lograrlo, identificando los conocimientos especificos requeridos por
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cada cambio, antes durante y después de la transicion desarrollarlo en el momento oportuno

de la mano de las metodologias apropiadas ayuden a superar esta fase.
Fase 4 Habilidades

Conductas para poder cambiar ser conscientes de la necesidad del cambio estar
motivados y tener el conocimiento, no es suficiente para cambiar. Desarrollar las conductas
y habilidades que se necesitan es parte fundamental y esto se logra cuando se identifica las
que se requiere por cada cambio y se den la oportunidad primero en ambientes controlados

de practicar y otra vez las conductas que queremos implementar.
Fase 5. Refuerzo

Para mantener el cambio, es un aspecto clave en este proceso ya que es el que permite
unir y mantener los efectos de la conciencia, motivaciones, conocimientos y habilidades.
Consiste en implementar mecanismos que mantengan el cambio, el reconocimiento,
incentivos o casos de éxitos tempranos, son ejemplos de estrategias que pueden usarse para

reforzar.

En conclusion el modelo ADKAR propone que ayudar a un trabajador a transiten por

el cambio requiere conciencia, motivacion, conocimiento, habilidad y refuerzo.

No gestionar adecuadamente el cambio hace que se pierdan recursos econdmicos
considerables y que los trabajadores se desmotiven a causa del estrés que desencadena un

proceso de cambio mal gestionado.
Direccidn estrategias de Recursos Humanos.

Segun Martha Alles los “Recursos humanos” también conocido como “talento
humano”, “capital humano”, “gestion de personas”, “gestion de gente”, entre otras. Por tal
razon es de gran importancia contar con el area de recursos humanos en todas las
organizaciones es fundamental. Desde Taco Bell se evidencia la ausencia de los
conocimientos referentes al area, cuando se iniciaron los procesos de cambios ejecutando
cada objetivo nuevo para la organizacion incluyendo a cada colaborador de la empresa.

Pero no tuvieron en cuenta que no todo el personal contaba con las competencias para
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adaptarse con facilidad y asumir con responsabilidad lo que se le estd delegando, es
entonces donde hubo personal que no cumplié con los nuevo objetivos de la organizacion.
Por tal motivo se presenta rotacion de personal constante dentro de la organizacion, la
desinformacién hace que los procesos no sean eficientes y eficaces, generando resultados

inesperados y que no favorecen a la organizacion.
Gestion por competencias.

La disciplina de recursos humanos debera promover a los clientes internos, generar el
material para apoyar a los equipos de los colaboradores, asi mismo se verifica que todos los
colaboradores cuenten con el material necesario para la solucion préactica en relacion a los

asuntos de todas las especialidades.

Segin Martha Alles, un modelo de competencias permite seleccionar, evaluar, y
desarrollar a las personas en relacion con las competencias necesarias para alcanzar la
estrategia. Desde el caso Taco Bell, se comprende que no tenian en cuentas las
competencias segun el cargo que desempefiaria la persona a contratar para la organizacion,
las competencias en el ser son herramientas que nos permiten conocer las aptitudes que las

personas pueden llegar a ejecutar en el puesto de trabajo.

Resultados

1. ¢Cudl seria la muestra generacional éptima para conformar un equipo de

proyectos de cambio y por qué?

Tomando de referente el tema de los tipos de generaciones que existen actualmente y
desde nuestro punto de vista analitico la mezcla generacional para formar un equipo de

proyectos de cambio estaria conformada por baby boomers, generacion x y millennials.

Este equipo es el responsable del proceso de gestion del cambio y puede estar

conformado desde directores de departamento hasta personal staff.
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Se escogieron estos tipos de generaciones partiendo de que se daba tener presenta que
en la organizacion Taco Bell muy posiblemente existian empleados de distintas
generaciones, que existen distintas posturas a la hora de enfrentar un cambio, se necesiten
conocimientos ideas desde distintos puntos de vista y estos tres grupos generacionales cada
uno cuenta con caracteristicas que los hacen indispensables para la conformacion de este

equipo. (Garcia, 2018)
Baby Boomers (1946-1964) 50 y 63 aproximadamente.

El trabajo es de gran importancia, son comprometidos, fieles a su vida profesional y

buena para crear equipos.
Acostumbrado a trabajar durante muchos afios de su vida en la misma empresa.
Ven como mentores a los millennials y que les ensefian y les dan ideas creativas.
Grandes lectores.
Velocidad e inmediatez (Cajal, 2014)
Generacion X (1965-1978) 36 Y 49 aproximadamente.

Son personas que saben trabajar en equipo y fomentan las relaciones laborales de

confianza.
Estables y suelen dar buenos resultados.

Desean desarrollo profesional dentro de la misma empresa y reflexionan antes de ir con

cambios a sus vidas profesionales.
Es la generacion mas adoptable al cambio (Cajal, 2014)
Milennials (1979- 1996) 18 a 35 aproximadamente.
Se marca su predisposicion a mantener su estado de solteras/os o casados/as, sin hijos.

Les gusta emprender y aprender asi como formar parte de la toma de decisiones ante

un sistema de jerarquia.
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No les asusta cambiar de trabajo y tiene deseos de progresar profesionalmente.
No conciben la vida sin tecnologia y se adoptan al ritmo cambiante de las cosas.
Mayor tolerancia al fracaso. (Cajal, 2014)

2. ¢Qué aportes considera brindarian sus miembros desde la generacién a la cual

pertenecen?

Partiendo del hecho que todas las generaciones tiene unas caracteristicas Yy
completamente distintas, tratariamos de hacer un plus mezclando las distintas formas por
los cuales cada una de estas generaciones pudieran entender el cambio o el proceso que se

fuera a tratar.

Basadas en las lecturas que se han realizado a lo largo del proceso investigativo
logramos evidenciar que la generacion baby boomers es una generacion lectora, la
generacion X es adaptable al cambio y siente un deseo de un desarrollo como profesional
por ende el proceso de aprendizaje y adquirir conocimientos es algo que se le va a interesar
naturalmente, y por el contrario los milennials son personas que estan interesadas por las
adquisicion de conocimientos por medio de métodos electronicos, tienen mayor cercania

con la era digital.

Por lo cual para implementar unas adecuadas iniciativas de aprendizaje implementar
procesos llamativos para las generaciones y que interactien entre ellas seria la mejor

opcion.

3. ¢Mencione herramientas metodoldgicas, acciones especificas que utilizarias?

Como nuestro interés es hacer que las generaciones se relacionen y conozcan un poco
méas de las caracteristicas del otro implementariamos, herramientas metodoldgicas
enfocadas al trabajo en equipo y relaciones interpersonales este seria un posible paso a paso

de lo que plantariamos.

Realizar juegos de roles
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Elaboracion de estrategias de resolucion de conflictos

Lluvia de ideas

Mesas de trabajo.

Estos cuatro pasos seria el paso a paso que utilizariamos como herramientas
metodoldgicas, llevadas a cabo por medio de las tic y cada recurso se haga atractivo a
proceso de aprendizaje para captar, estimular y motivar la atencion.

Evitando la rotacion de personal constante por falta de adaptacién al cambio, el apoyo
que se debe brindar desde el area de recursos humanos es fundamental para poder realizar
una seleccion, planificacion y la formacion del personal a los colaboradores como

competentes para el desarrollo de los procesos de cambio.

4. ;Cémo enfocaria sus iniciativas de comunicacién en una organizacion con
diversas generaciones?

Implementar un conducto regular dentro de la organizacion, para cuando se presenten
situaciones o anomalias, también realizar reuniones informativas para los clientes internos
de la organizacion “escuchar y ser escuchados” es decir; responder dudas o inquietudes que
el personal manifieste sobre la organizacion para poder generar un sentido de pertenencia
en cada miembro de ella, sin excluir a cargos inferiores . Hay que tener en cuenta que las
generaciones, tienen ideales diferentes o distintas maneras de expresar lo que ven, por tal
motivo se escucharan de forma respetuosa y voluntaria siendo escuchados por la jefe de
talento humano supervisado por el gerente, para evitar controversias y discusiones del tema

que se dialogara buscando aspectos positivos para la organizacién en general.

5. Mencione herramientas, metodologias, acciones especificas que utilizaria?
Por medio de las TIC, los colaboradores lograran aclarar dudas sobre un tema
especifico, esto fomentara la comunicacion e integracion ayudando a minimizar el

distanciamiento, se considera que la TIC es herramienta de utilidad ya que todas las
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generaciones sienten la necesidad de adquirirlas y conocer de estas, también logran

compartir informacion con facilidad.

6. ¢ Qué sugerencia brindaria a los lideres de una organizacion que deben
liderar esfuerzos de cambio con equipos de diversas generaciones?
Para tener un liderazgo apropiado con diversas generaciones es importante resaltar lo
que se quiere conseguir con un cambio significativo para la organizacion en general, es
primordial tener en cuenta tres aspectos 1. ;Donde estamos?, 2. ;Donde queremos estar? Y

3. ¢ Qué acciones debemos poner en marcha para estar donde queremos?

Lo bueno por pasar toma tiempo, pero trae recompensas satisfactorias para la
organizacion, quizas es complejo escuchar cada uno de los colaboradores pero si tenemos
clientes internos satisfechos se brindara un buen servicio y satisfacciones a clientes

externos.

7. ¢Qué competencias resaltaria como critica en los lideres para ser efectivos en
estos procesos? ¢por qué?

Un buen liderazgo es la clave para la supervivencia de la organizacién, consideramos
que los lideres deben de ser auto-criticos, deben de tener auto-confianza, objetividad, buena

comunicacion, ser serenos para trasmitir informacion.

8. De acuerdo con los modelos de cambio vistos en clase, ¢cual considera se ajusta
mas para liderar el proceso de cambio y transformacion que ha vivido Taco Bell?

El modelo de cambio que se ajusta, a los procesos de cambio que surgieron en la
organizacion Taco Bell es el modelo de ADKAR, propuesto Prosci. Debido que en la
organizacion se cre0 conciencia de la necesidad del cambio, junto con el deseo de querer
ser mejor, también implementando conocimientos de cuales eran los cambios pertinentes
que debian surgir para la mejora del proceso de prestacion de servicios a los clientes. No se
puede dejar de lado, la gran habilidad que tuvo Taco Bell, al momento de ejecutar los
cambios y esto se logra cuando se identifica lo que se requiere para cada proceso. Taco Bell
también implementa una fase que se distingue en el modelo ADKAR vy es el refuerzo, para

mantener el cambio aspecto clave que permite unir y mantener los efectos del cambio.
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Discusiones

Segin Martha Alles (2016), es fundamental realizar la seleccion de personal por
competencias para lograr identificar las cualidades del personal a desempefiar las funciones
del cargo de manera eficiente, cabe resaltar que en el caso Taco Bell tomaron como
referentes para la seleccion del personal caracteristicas que no eran de todo competentes

para desempefiar adecuadamente el cargo.

Considerando que la importancia que se le da a las competencias de los colaboradores

es primordial para la supervivencia y el mejoramiento continuo de la organizacion.

La rotacion fue un factor perjudicial para la organizacion Taco Bell debido a que los

cambios del personal incrementaban los gastos notablemente.

La implementacién de los procesos de seleccion por competencias vienen siendo las

herramientas para el reclutamiento del personal que se ajuste idoneamente al cargo.

Conclusion

Este proyecto tuvo como propdsito determinar la importancia de los procesos que se
llevan a cabo desde el area de recursos humanos principalmente en seleccion de personal
por competencias, se concluye que en caso Taco Bell no se realiza un debido proceso de
seleccion por competencias ya que no enmarcan las habilidades y aptitudes que deberia
tener un colaborador para hacer parte de la organizacion, por lo contrario se realiza un
debido proceso de la promocién de la importancia de un mejoramiento constante y
permanente, implementandose en la empresa con la decision de cambiar su cultura,

creencias y valores.

ADKAR lo plantea como el paso a paso de unos lineamientos para un debido proceso
de cambio o por lo contrario se volvera a la forma de trabajo inicial, sin lograr ningun tipo

de modificacion en la organizacion.
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