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INTRODUCCION

El trabajo de suficiencia profesional, que a continuacién se presenta, se
evidencia la necesidad que tiene la franquicia Domino’s Pizza Peru de tropicalizar
Su cultura organizacional, y por consiguiente sus operaciones en nuestro pais.

Durante el proceso de analisis se ponen de manifiesto los conceptos de
tropicalizacion, cultura, cultura organizacional. Ademas, se hace una revision del
planeamiento estratégico de Domino’s Pizza Peru y se pone énfasis en el sector
de las franquicias en el Peru.

El andlisis sobre la tropicalizaciéon, en la cultura empresarial de Domino’s
Pizza, franquicia que opera en el Peru, se estructura en tres partes.

Las partes que componen el trabajo son: capitulo I, aqui se pone en contexto
el analisis de la cultura organizacional a partir del marco teérico para la definicion
de los conceptos que se usaran en el trabajo.

La formulacion del capitulo II, contiene la descripcion de la experiencia
laboral en Domino’s Pizza, los logros conseguidos y los aprendizajes adquiridos
durante la estadia en diferentes areas y jefaturas.

En el capitulo Il se formulan conclusiones y recomendaciones que son un
aporte del conocimiento adquirido durante la formacion y vivencias recibidas en la
organizacién; y como el resultado de la aplicacion practica de mi formacion
profesional.

Como parte final, se indican las fuentes de informacion que se emplearon,

asi como los anexos correspondientes al trabajo presentado.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Definicion de Tropicalizacién

La tropicalizacion es un término muy usado en Latinoamérica cuando se
hace referencia a la adaptacion de productos, servicios, estrategias de marketing,
estrategias de comercializacion, estrategias de publicidad y de organizacion.

En el Peru, esta adecuacion o la manera de tropicalizar para las franquicias,
va desde tomar la decision sobre si implementar una estrategia estandarizada o si
es necesario una adaptacion hacia las costumbres locales del pais, hasta la
adecuacion de la imagen y estrategias de marketing segun las necesidades y
gustos de los consumidores.

De acuerdo a la investigacion de Buralli et. al. (2017), definen la
tropicalizacion como la adaptacion de una marca, producto o servicio segun las
necesidades y condiciones del mercado. El uso de este tipo de estrategias permite
que las empresas crezcan mediante el aprovechamiento de todas las
oportunidades que ofrecen los mercados en diversas partes del mundo. Para ello
deben conocer el gusto del consumidor del pais en donde se asentaran.

Segun Feher, et. al. (2013) argumentan que la tropicalizacion es el proceso
de adaptar productos y servicios segun la costumbre, idiosincrasia, usos y cultura
de la sociedad de una determinada nacion, con la finalidad de ser mejor recibida
por ésta. Ademas, menciona que la tropicalizacion pude llegar a ser a nivel de

ciudad o capital de cada pais, a nivel pais e incluso a un continente en especifico.

En ese sentido, Czinkota y Ronkainen (2008) opinan que una empresa
desea abrir operaciones en una localidad en la que las barreras culturales son

impedimentos, se ven en la obligacién de tropical izar su producto tomando en



cuenta factores como cultura idioma, costumbres, creencias y valores. Al momento
de iniciar las operaciones en un pais en especifico, la empresa debe tener en
cuenta las condiciones, gustos y demandas del mercado que desea conquistar, por

lo tanto, se pueden presentar los siguientes escenarios:

El producto no requiere modificacion alguna

El producto necesita pocas modificaciones.

El producto urge de profundas modificaciones.

El producto debe disefiarse nuevamente.

Para una mayor comprension de la tropicalizacion en cuanto una franquicia,
Kiser (2009) manifiesta que una empresa franquiciante analiza, determina y elige
con gqué concepto exporta a otro mercado sus productos y servicios a una ciudad,
un estado o pais, ademas es consciente de la adecuacion del modelo de negocio

a las leyes que rigen en el contexto juridico y socioeconémico del nuevo mercado.

1.2. Cultura

Para Davis (1993), la cultura es la conducta convenida de las distintas
sociedades que tiene influencia sobre todas sus acciones. De acuerdo con Busquet
(2015), la palabra cultura, tiene descendencia etimoldgica del latin colo que se
traduce como cultivo de la tierra, sin embargo, con el transcurrir del tiempo,
metaféricamente pasé a hacer alusién al cultivo de la mente y el espiritu.

Segun, Tylor (1871), define por vez primera como el conjunto de ciencia,
arte, civismo, ideologia, educacion, y cualquier otro habito adquirido por el ser
humano en una sociedad. Recientemente, este término se ha ampliado a diversas
actividades del hombre. Debido a esto se han generado diversas acepciones dentro

de las que se pueden mencionar, la cultura popular, cultura agricola y
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recientemente, la cultura mediatica la cultura digital y la cultura empresarial o

cultura organizacional.

1.3. Cultura organizacional

Puede definirse como el estilo de pensamiento, actuacion y forma de ser que
posee una organizacion. Dado el caracter intangible de la cultura, algunos autores
como Calderén y Serna (2015), manifiestan que se puede ver o percibir, estos
autores indican que a partir del estudio realizado por Smircich (1983), existe una
doble postura en relacion a la cultura organizacional, dentro de los especialistas,
unos opinan que es algo propio de la organizacién que no puede cambiar, mientras
otros opinan que es una variable susceptible de ser intervenida en la busqueda de
logros organizacionales.

De acuerdo con Méndez (2019), toda organizacion construye una identidad
que la caracteriza, involucran a las personas que las integran a fin de sus
integrantes contribuyan a perdurar en el tiempo. Ademas, Méndez (2019), precisa
gue la identidad es la suma de las diferentes decisiones e interacciones con los
diferentes grupos relacionados de interés de la organizacién en la sociedad.

Por lo tanto, la identidad de la organizacion lleva a un encadenamiento social
gue se exhibe a través de los procesos de relacion e interaccion con la sociedad
en donde los agentes intervinientes son el capital humano y la propia organizacion.

En la opinion de Sheen (2017), define a la cultura organizacional, también
llamada cultura corporativa, a la manera en que piensa, se identifica (ser) y procede
(actta) una determinada organizacion. Ademas, Sheen (2017) afirma que la cultura

moldea la conducta dentro de las empresas haciendo que sus integrantes se
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comporten de una forma especifica, dictando a su vez lo que esta y no permitido
realizar dentro de ella.

Aunque cada organizacion independientemente de su tamafio y afos de
permanencia en el mercado, posee una cultura que influye en su modus operandis
que le es caracteristico, de acuerdo con Amoros (2014), la cultura, costumbres de
cada pais y normas propias de cada sociedad en donde la organizacién opera,
también forman parte de la cultura organizacional.

Hoy en dia se conoce que, aunque la globalizacion (o internacionalizacion)
de las empresas permite que venda sus productos en mercados diversos y
distantes geograficamente como lo argumenta Lépez (1999), las diferencias
culturales afectan la eficacia de la organizacion, por lo que es posible que una
cultura organizacional efectiva en una parte del globo terrdqueo, no lo sea en otra
Amorés (2014). La sobrevivencia de la empresa entonces dependera de como
enfrenta el ambiente externo y de como adapta su cultura organizacional a las
normas sociales, costumbres nacionales y cultura pais del pais en el que opera.

Robbins y Judge (2009), mencionan que una cultura organizacional
empodera a los empleados, los hacen vivir el sentido de pertenencia, se sienten
comprometidos y apoyados por la organizacion; sin embargo, una inadecuada
gestién de la cultura organizacional puede conllevar a un clima adverso.

De acuerdo con lo mencionado lineas atras, es imperativo comprender la
importancia de los efectos al gestionar como organizacion o como profesional la
cultura organizacional.

Para Robbins y Judge (2009), la cultura organizacional es un mecanismo
que se va desarrollando en el transcurso de la maduracion de la organizacion sin

embargo es importante definir los objetivos y los valores.
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En concordancia con lo anterior Chiavenato (2018) propone en un modelo
para entender la cultura organizacional al cual denomina “El iceberg de la cultura
organizacional”. En este paradigma, propone los elementos que se deben gestionar
e identificar en toda organizacion como parte fundamental de la cultura, para ello lo
dividio en:

a) Aspectos formales y visibles que a su vez se descomponen en estructura,
areas y descripcion de la posicion, objetivos organizacionales y formulaciones
estratégicas, tecnologias y practicas, politica organizacional y directrices para el
empleado, metodologia y procesos de trabajo, indice de productividad y directrices
financieras se encuentran sobre la parte que emerge del agua.

b) Aspectos informales y ocultos, se encuentran bajo el agua y contemplan
a las pautas para la influencia y ejercicio del poder, percepciones personales y
actitudes, sentimientos emocionales y codigos grupales, valores y expectativas,
normas de interaccion formal y relacion afectiva, se ubican bajo el agua.

Para un mejor entendimiento del modelo de Chiavenato en la figura n.° 1 se

muestra el Iceberg y sus componentes.
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Figura 1
El Modelo Iceberg

ASPECTOS FORMALES Y VISIBLES

Parte visible o pablico,
afines con aspectos de las
operaciones y las tareas
diarias

ASPECTOS INFORMALES Y OCULTOS

* Pautasde
influencia y de
poder Comportamientos afectivos
y emocionales ocultos,
orientados, hacia aspectos

sociales y psicolégicos

* Percepcionesy
actitudes de las personas

* Sentimientosy normas grupales
*Valoresy expectativas
* Normas de interaccidn formal

* Relaciones afectivas

Nota. Adaptado de “Introduccién a la teoria general de la administracién” por Chiavenato, .
(2018), McGraw Hill.

1.3.1. La mision, visién y valores

Desde el punto de vista de Gonzalez et al (2019) la misién y la vision, asi
como los valores son necesarios para que una organizacion trace sus objetivos
estratégicos. La cultura organizacional de las empresas exitosas esta intimamente
relacionada con su mision, vision y valores; promueven el liderazgo en todos los
niveles y estos lideres se esfuerzan porque todo el personal les siga hacia la
consecucion de las metas estratégicas.

La mision de la empresa delimita la razon de existir de la organizacion, los
guehaceres de sus empleados, el motivo que les impulsa ir a trabajar dia tras dia.

Es una declaracion de su propésito y alcance en términos de productos y mercados.
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Esta no se redacta simplemente como elemento decorador, sino que debe expresar
en base a términos operativos lo que realmente desea hacer la empresa de tal
manera que motive a todos los empleados a trabajar diariamente en post de esa
mision. De acuerdo con David (2013), la declaracion la visidn organizacional es un
paso fundamental en la planeacion estratégica, permite proyectar la empresa a
futuro. La redaccion de la vision invita a imaginar de forma amplia para que toda la
colectividad se esfuerce en hacer realidad esa vision en el tiempo establecido, de
esta manera se distingue de otras organizaciones.

En cuanto a los valores, David (2013) las califica como cualidades de la
cultura empresarial, percibidos o jerarquizados como base importante para logar
objetivos organizacionales. David (2013) expresa, ademas, que los valores son
componentes fundamentales de la cultura organizacional, puesto que los
consideran lecciones estratégicas que conforman el centro de la libertad humana,
el como comportarse en un ambiente laboral, es decir, conductas necesarias para

alcanzar objetivos; ser honesto, sincero, leal, confiable, respetuoso entre otros.

1.3.2. Funciones de la cultura organizacional.
Para Diaz y Leo6n (2019), dentro de una empresa o corporacién, la cultura

organizacional cumple con varias funciones:

- Regula el comportamiento de sus empleados, proporcionando un ambiente
estable y seguro.

- Inculca el sentido de pertenencia e identidad: con el que se fortalecen los
lazos de union y distingue a los miembros de los que no lo son.

- Ofrece motivacion: Los valores compartidos facilitan la creacion de

compromisos personales con metas relevantes.
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- Incrementa la estabilidad del sistema social: Al representar la vida social de

un grupo, da sentido a su comportamiento y trabajo.

Figura 2

Funciones de la cultura organizacional

Regulacion
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Nota. Adaptado de “Recursos humanos y direccion de equipos en restauracién” por Diaz, E. y Ledn,

M. (2019). 2da edicioén. Madrid: Editorial Paraninfo

1.4. Cultura organizacional en franquicias

Berlin (1999) menciona, un gran nimero de organizaciones a nivel mundial
son franquicias; se caracterizan por tener una casa matriz en un pais y una serie
de subsidiaras alrededor del mundo. Estas subsidiarias o franquicias poseen ciertos

rasgos en comun:

— El “Know How” se transfiere de un franquiciador a un franquiciario a través
de un pago inicial (o cuota inicial) y regalias post ventas.

— Los sistemas, marcas de fabrica y patentes son idénticas en cada una de las
subsidiarias.

— Responden a una misma estrategia.
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Las franquicias tienen como puntos a favor, el que pueden hacer uso y
disfrute de mercados extranjeros atenuando las amenazas que se avistan cuando
una empresa de la competencia establece una filial en una nueva localidad; pero al
ser transnacionales, no todo es favorable, ya que estas empresas pueden ser
discriminadas por ser extranjeras, por lo que deben ser especialmente cuidadosas
en sus operaciones y muy respetuosas de las costumbres del pais huésped.

Para Berlin (1999) las franquicias se caracterizan por su perfil internacional;
en ellas la alta gerencia suele estar conformada por ejecutivos de diversas
nacionalidades, lo cual les permite ser respetuosos de las costumbres del pais
huésped, ya que con este criterio muestran poca o ninguna preferencia por alguna
nacionalidad y facilita la adaptacion de la empresa a distintos paises.

1.5. Rasgos de la cultura corporativa de las franquicias
De acuerdo con Berlin (1999), dentro de los rasgos principales presentes en las
empresas transnacionales se pueden mencionar:

— Suelen capacitar a sus ejecutivos mediante programas y cursos dictados en
el exterior o de manera local por sus gerentes, quienes se desplazan desde
sus sedes hacia otros paises brindando la experiencia necesaria para
gerencia distintas filiales.

— Aunque pueden tomar decisiones de manera descentralizada, se rigen por
politicas centrales emanadas desde la matriz.

— Las relaciones y la comunicacién entre empleados son fluidas.

— Aprovechan las ventajas y recursos que se observan en el pais desde el cual
operan.

Con respecto a este ultimo punto, el turismo como producto de exportacion de

Perd, esta considerado como producto top. Los turistas que visitan el pais
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anualmente generan riquezas por 3.8 % del PBI, es decir que el sector turismo
dinamiza la economia generando rigueza (Marsano, 2019), por lo tanto la cadena
Domino’s Pizza apunta al turismo como una de las ventajas competitivas de tener

franquicias en el Pera.

1.6. Restauracion y clasificacién

Romero (2016), sostiene que el rubro de la restauracion comprende todos
aquellos establecimientos que tienen a disposicion del publico un comedor en los
que sirven comidas y bebidas a cambio de un precio. La clasificacién de este tipo
de establecimientos es amplia de acuerdo con la variedad o area a la que se

dediquen. Dentro de ellos pueden mencionarse:

Self-Service: En los que el menu se encuentra dispuesto en mostradores

paralelos a los clientes, quienes se sirven las raciones en bandejas.

— Buffet abierto: En este tipo de franquicias, el cliente selecciona dentro de
un menu variado, las porciones que desee todas las veces que quiera
por un precio unico.

— Comida réapida o fast food: Son establecimientos en los que se sirve
comida rapida, simple y econémica, usualmente hamburguesas, pizzas
y bocadillos.

— Temaéticos: Establecimientos especializados en la gastronomia tipica de

un pais.

1.7. Organigramas de las empresas de restauracion
Cada organizacién formula su propia estrategia y prioridad, cada empresa
decide el camino que va a seguir, sin embargo en coherencia con Pau-Soldevila

(2013) los recursos humanos (RRHH) en las empresas de restauracion se
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consideran un activo de mucha importancia y como tal deben ser tratados por la
gerencia empresarial.

Para la estructura organizativa de una empresa, es un factor preponderante
para que se alcancen las metas y objetivos organizacionales. Esta estructura,
generalmente esta dividida en pequefas estructuras denominadas departamentos
y cada uno de ellos esta constituido por una serie de personas (recurso humano)
con funciones especificas acordes con la categoria profesional ocupada dentro de
la organizacion.

En una empresa de restauracion, los organigramas estan supeditados a un
conjunto de factores tales como: dimension (o tamafio) de la organizacion, firma
independiente o franquicia, clase (o categoria), oferta gastronémica, tipo de clientes
y otros de acuerdo con Garcia et al. (2016). A continuacion, en las siguientes figuras
se muestran los tipos de organigramas para empresas de restauracion

convencional y de comida rapida.
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Figura 3

Modelo de organigrama de un restaurant convencional
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Nota. Adaptado de “Operaciones basicas y servicios en restauracion y eventos especiales” por
Garcia et al. 2da edicion, (2016). Madrid: Paraninfo.

Figura 4

Modelo de organigrama de un restaurant de comida rapida
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Nota. Adaptado de “Operaciones basicas y servicios en restauracion y eventos especiales” por
Garcia et al. 2da edicion 2016. Madrid: Paraninfo.
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El jefe de area o zona es el responsable de la coordinacion y funcionamiento
de los establecimientos que se encuentren ubicados en una zona geografica
especifica; el nimero de establecimientos a supervisar generalmente no
excede a cinco.

El gerente del restaurant: Es el responsable maximo del local, dirige y
gestiona el establecimiento; posee autonomia en sus decisiones siempre y
cuando estas se ajusten a los lineamientos fijados por la direccion.
Ayudante o asistente de la gerencia: Apoya al gerente y le sustituye en caso
de su ausencia.

Telefonista/cajero: Se encuentra en el area de atenciébn al publico
(mostrador).

Cocinero: Es el responsable de la preparacion de la oferta gastronémica del
establecimiento. No tiene contacto con el publico.

Personal de sala: Trabajan en el area del comedor y tienen contacto directo
con el cliente.

Repartidor: Consigna y cobra pedidos a domicilio.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA PROFESIONAL

2.1.Presentacién de la empresa Domino’s Pizza

En el Peru operan un gran nimero de empresas multinacionales. De acuerdo
con el Instituto Peruano de la Economia (IPE) (2012), el incremento de flujo directo
de inversién extranjera, en los ultimos veinte afios, ubica al Perd como pais

atractivo para la recepcion de capitales de inversion.

Una de estas empresas es la franquicia Domino’s Pizza, que reabre sus
puertas en el pais en el afio 2016 con la primera tienda en el distrito més turistico
de Lima Metropolitana, Miraflores; desde entonces tras cinco afios de operaciones
continuas, Domino’s Pizza recibi6 el premio QA Award Winner 2020, galardén que
se le otorga por ser considerado el mejor fast food del pais. El regreso de esta
empresa trajo cambios en su cultura organizacional que revaloraron su identidad,

imagen de tal forma que lograron transmitir confianza a sus clientes.

Domino’s Pizza, es quizas una de las empresas mas internacional en su
rubro, siendo el principal negocio la elaboracién y ventas de pizzas considerada
como comida répida, de Estados Unidos. De acuerdo con el portal de internet
Investing (2022), para el cierre del afio 2021, las acciones de Domino’s Pizza
lideraban la bolsa de valores del mercado de la Pizza en Estados Unidos segun se
muestra en la figura 5. En la actualidad es la empresa nimero uno a nivel
internacional de pizzas y cuenta con mas 18.000 de franquicias alrededor del
mundo, distribuido estratégicamente en diversos paises y que hoy suman mas de

sesenta.
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Figura 5

Cotizacion de las acciones de Domino’s Pizza Group 2021

Domino’s Pizza Group PLC & 402,00 -15,00 (-3,60%)

-46519

| =er1zz021

Investing.com

Nota. Tomado de Investing.com. Cotizacion de las acciones en la Bolsa de Nueva York DPZ, (2021).

Esta empresa fue fundada en comienzos de los afios de la década de los
sesenta en el estado de Michigan por los hermanos Tom y James Monaghan
quienes, por un valor de 900 ddlares compran una pizzeria de nombre DomiNicks
ubicada en las cercanias de un campus universitario. Para la época, como el
negocio no prosperaba rapidamente, James vende a su hermano su participacion
recibiendo como pago un Volkswagen sedan de segunda mano con el que hacian
los repartos a domicilio, quedando asi Tom a cargo del negocio.

Dentro de las decisiones que toma y que a la postre sentaron el éxito de la
empresa fueron persistir en los repartos a domicilio y reformé el menu dejando solo
los platos relacionados con pizzas. La empresa empieza a prosperar y su hombre
es cambiado a Domino’s con una ficha de tres puntos haciendo alusion a los tres
locales que ya existian al momento. Para 1968 ya se habian inaugurado ocho

locales, todos ellos ubicados cerca de centros universitarios; esta es una directriz

22



gue han tratado de mantener y en 1970, diez afios después de fundar la compaiiia,
ya contaban con doscientos establecimientos (EI Economista, 2022).

En 1973 se implementd la entrega de 30 minutos como garantia,
convirtiéndose todo un éxito publicitario en el sello caracteristico del sistema a nivel
mundial. En 1983 se inicia la expansion internacional abriendo operaciones en
Canada y Australia, afios mas tarde se inauguran locales en paises como Japon,
Reino Unido, Haiti, Rep. Dominicana, Colombia, México, entre otros.

En 1988 su fundador informa sobre su retiro de la empresa, Tom Monaghan
transfiere a Bain Capital la propiedad de Domino’s y se dedica a otros negocios de
su interés. En 2004 ya cotizaba en la bolsa de valores con el simbolo DPZ y en el
2008 lanza la Domino's Tracker, tecnologia que permite a los clientes hacer el
seguimiento de su pedido desde el momento en que lo realiza hasta que sale del
horno y esta listo para ser recogido o entregado (Dominos, 2022). Actualmente
existen cerca de 6.000 pizzerias en Estados Unidos y unas 15.000 alrededor del
mundo, da trabajo a 300.000 empleados, y es reconocida mundialmente como una

de las franquicias mas grandes y mas rentables (El Economista, 2022).

2.2.Domino’s Pizza Peru

En Perq, tras haber culminado sus operaciones en el 2015, la franquicia
reabre sus labores en 2016, esta vez de la mano de su nuevo partner negocios
DPP Corp, lainversion borde6 U$$ 4,5 millones al mando del gerente general, José
Luis Camino Dentone, peruano radicado desde muy joven en México quien estuvo
a cargo de la gerencia de la franquicia en la ciudad de Chihuahua durante 25 afos
(InfoMarketing, 2016). Con la campafa “El Nuevo Domino’s se hizo para compartir
— Friends & Family” y “{Somos el nuevo Domino’s como lo querias, pero mejor!”

(InfoMarketing, 2016).
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Tras cinco afios de la reapertura y un total de 25 tiendas en Lima, la
franquicia en Peru recibi6 el galardon QA Award Winner 2020, premio patrocinado
por Domino’s Pizza Internacional como un reconocimiento por la seguridad y
excelencia alimentaria, calidad en la elaboracién de cada oferta gastrondémica e
ingredientes empleados. Para el 2022 tienen previsto abrir 8 locales mas,
reforzando asi el compromiso de impulsar y promover la banca de empleos para la
juventud peruana, capacitandolos y potenciando sus habilidades (Gonzalez 2021).
Actualmente Domino’s Pizza Peru cuenta con 25 tiendas activas y un total de 510
colaboradores con un 89% del personal certificado. ElI 75% del personal gerencial

se genero por la linea de carrera interna de la empresa.

2.3. Filosofia Domino’s Pizza Internacional

Dentro de la cultura organizacional de Domino’s Pizza Internacional la
filosofia “mirar hacia atras para seguir adelante”, su mision, visién y valores siempre
han sido el nucleo de la empresa. Respetando el pasado, el propdsito y nuevos

valores que reafirman quienes son y a que aspiran como organizacion.
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Figura 6

Filosofia Domino’s Pizza
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Nota. Adaptado de “Domino’s: Mision y Visién Corporativa”, (2022).

2.4. Organigrama Domino’s Pizza

La descripcion de la organizacion de Domino’s Pizza se presenta en la
Figura 7. Consta de un gerente general quien tiene como funcién principal vigilar
por el cumplimiento de los programas. Bajo su cargo se encuentra un supervisor
asistente, quien le suple en su ausencia y tiene entre otras funciones la supervision
de horarios, asi como los tiempos de preparacion y entrega de las pizzas. Bajo su
cargo se encuentran los cocineros, telefonistas, personal de limpieza, repetidores
y personal de comedor o garroteros. El organigrama de la empresa se presenta a

continuacion en la siguiente figura.
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Figura 7

Organigrama Domino’s Pizza
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Nota. Adaptado de “Domino’s: Misién y Visién Corporativa”, (2022).
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2.5. Cultura Organizacional de Domino’s Pizza Internacional

2.5.1. Propdésitos.

En Domino’s Pizza todos los empleados son embajadores de los valores y

propasitos de la empresa. Dentro de los propésitos de la empresa se encuentran:

Do the right thing (Haz lo correcto): Con este propésito se hace
referencia a actuar con integridad y disciplina en las decisiones,
incluso cuando sea dificil. Todos y cada uno de los trabajadores
deben estar inmersos en elevados estandares éticos y en la
honestidad.

Estar comprometidos con servir a los clientes de forma segura y
responsable y retribuir a las comunidades donde viven y trabajan.
Put people first (poner a la gente primero): Se crea una cultura
inclusiva teniendo a la gente como pieza fundamental para el éxito
“Nos tratamos con dignidad, respeto y valoramos las diferencias que
cada miembro del equipo trae” como empresa, Domino’s Pizza se
esfuerza porque cada miembro del equipo tenga sentido de
pertenencia y pueda trabajar, contribuir y alcanzar su maximo
potencial.

Create inspired solutions (crear soluciones inspiradoras): Domino’s
es una empresa basada en el emprendimiento e innovacion. Su
trabajo se basa en la humildad y el coraje de abrazar, liderar el camino
y pensar en grande.

Champion our customers (Premiando nuestros clientes): Para

Domino’s Pizza cada orden representa la oportunidad de interactuar
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con los clientes entregando un producto, servicio y experiencia de
calidad.

— Grow and win together (crecer y ganar juntos): Domino’s Pizza se
enfoca y estd comprometido en la construccion de una marca
duradera que sobrevive en el tiempo a pesar de las vicisitudes. De
acuerdo con Dominos (2022), el lema es: “Crecer juntos, obtener
resultados excepcionales juntos, celebrar las victorias juntos,
divertirse juntos y dejar la marca Domino’s en un lugar mejor para las
generaciones futuras”.

2.5.2. Perfil De Lideres.
— Colaboradores
— Autodesarrollo
— Enfoque en el cliente
— Se comunica eficazmente
— Desarrolla talento
— Construye equipos efectivos
— Impulsa resultados
— Mentalidad estratégica
— Impulsa la mision y el propoésito
— Maneja la complejidad
— Visidn empresarial
2.6. Cultura Organizacional Domino’s Pizza Peru
La franquicia en Perd posee una cultura organizacional basada en la
estrategia de la tropicalizacion. En este sentido la formulacion estratégica de su

mision, de la vision y estrategia son las que se presentan a continuacion:
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— Misién: Entregamos con pasion experiencias Unicas para compartir.
— Vision: Ser la empresa nimero uno de entregas de pizza en el Peru a través
de un equipo humano que genera experiencias de calidad, sabor y servicio.
— Estrategias:
a) Gente; principal pilar de la estrategia para poder cumplir el objetivo
establecido en nuestra vision como empresa Domino’s Pizza Peru.
b) Producto; entregar productos en base al estandar de calidad de procesos
establecidos en tienda y adicionalmente siguiendo los estandares de calidad
establecidos por Domino’s Internacional.
c) Servicio; fijar nuestra diferencial con la competencia brindando un servicio
excepcional superando las expectativas de los clientes.
d) Imagen; garantizar la imagen profesional de cada uno de los colaboradores
asi mismo propagar la limpieza y mantenimiento de nuestros
establecimientos para promover una imagen correcta ante el cliente.
e) Seguridad; fortalecer la integridad y la salubridad de cada uno de nuestros
colaboradores en base a politicas de seguridad en cada uno de nuestros
procesos.
2.7. Inclusion de Cultura Organizacional Domino’s Pizza Pera

Para poder incluir la cultura organizacional dentro de la empresa es
importante contar con el involucramiento de todos los lideres de la organizacién y
con los administradores de cada area. El departamento de capital humano debera
ser el facilitador del proceso. Para poder brindarles responsabilidades a cada uno
debemos reconocer las fortalezas de cada uno para poder empoderar las

cualidades y obtener mejores resultados.

29



2.7.1. Primera etapa de inclusion de cultura organizacional de
Domino’s Pizza Peru
Como primera etapa se realizara un seminario de proyeccion, donde se fijen
objetivos, puestos con resultados medibles y con los conceptos basicos de la
cultura organizacional puestos en la empresa. Este seminario debe basarse con
base de juegos y dinamicas grupales, ademas de actividades vivenciales que nos
ayuden a evaluar conductas de liderazgo. Para ello el area de capital humano

debera identificar los siguientes valores dentro del grupo de lideres.

- Visién del negocio
- Espiritu emprendedor
- Vision de mentor
- Ser facilitador
- Automotivacion
- Comunicacion
- Objetividad
- Rapidez
- Creatividad
- Flexibilidad
- Planeacion
- Toma de decisiones
- Visién sistematica
2.7.2. Segunda etapa de inclusion de cultura organizacional de
Domino’s Pizza Peru
En esta etapa, se deben identificar las oportunidades captadas por la

sensacion del personal. Esto se hara a través de un instrumento que valide el nivel
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de satisfaccion de los colaboradores con Domino’s con la finalidad de que puedan
exponer sus percepciones, testimonios y conflictos con la empresa con total
formalidad. Para ello se elabora un cuestionario cuyas preguntas se enfoquen al
conocimiento de los principales conceptos de la cultura para definir qué parte de
los objetivos principales no estan claros y concisos.

2.7.3. Tercera etapa de inclusién de cultura organizacional de

Domino’s Pizza Peru

Esta etapa corresponde al proceso de socializacion mediante la inclusién de
la filosofia organizacional gente, producto, servicio, imagen y seguridad (GPSIS),
De acuerdo con Robbins y Judge (2017), el proceso de socializacion consta de las
siguientes fases:

a) Socializacion previa a la llegada

b) Socializacion durante el encuentro

c) La metamorfosis de la socializacion

La primera etapa se relaciona con toda la capacitacion que debe tener el
nuevo empleado antes de ingresar a la organizacion, en la segunda etapa, el
empleado percibe la realidad de la organizacion y puede comparar Si sus
expectativas son superadas o no por la realidad; finalmente en la tercera etapa, el
trabajador ya domina las aptitudes del cargo y ejecuta de manera exitosa las

funciones que inherentes al cargo ocupado.

31



a) Incorporacion de las personas

Bajo un concepto de integracion se realizaran las siguientes facetas en las etapas
para la seleccion de personas. En la siguiente figura se aprecia el flujo de
reclutamiento de Domino’s Pizza Perq, el cual inicia con la publicacion del aviso
seguido de la entrevista por parte de los gerentes de tienda. A continuacion, se
lleva a cabo la seleccion filtro por parte del socio estratégico IPARNET, luego se
realizan las dinamicas grupales con la subsiguiente identificacion de talentos, el
examen psicotécnico y finalmente, el area RRHH ejecuta la etapa de induccion y
capacitacion.

Figura 8

Flujo de reclutamiento Domino’s Pizza Masivo
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\ 4

DESARROLLO DE LIDERAGO IDENTIFICACION DE TALENTOS

EXAMEN PSICOTECNICO — CAPITAL HUMANO
> Un dia completo

VERBAL MATEMATICO

A 4

INDUCCION CAPITAL HUMANO - CAPACITACION

Nota: Adaptado de “Escuela Domino’s” (2020).
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Figura 9

Flujo de reclutamiento Domino’s Pizza - requerimiento de tienda
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Nota. Adaptado de “Escuela Domino’s” (2020).

b) Presentacion de la Organizacion

Una vez reclutado el personal por parte del departamento de RRHH, se realiza
la presentacion de la organizacion. En esta fase se brinda informacion relacionada
con la historia de la organizacion, horarios pagos supervision entre otros tépicos,

siendo el siguiente el orden en que se presentan:

1. Mensaje de bienvenida

2. Historia y fundacion de Domino’s
3. Negocio en que opera Domino’s
4. Lo que deben de conocer

5. Tipos de horarios

6. Periodos de descanso

7. Politicas de ausencias

8. Registro y control

9. Cronograma de pago
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10. Politicas de prevencion para evitar accidentes
11. Teléfonos fijos corporativos.
12. Tipos de supervision.
13. Lugares de trabajo.
c) Beneficios:
1. Vacaciones.
2. Dias festivos de la empresa.
3. Seguros.
4. Asistencia de médico ocupacional.
5. Programas de linea de carrera.
6. Servicio social.
d) Beneficios especiales
1. Convenios.
2. Descuentos corporativos.
e) Aplicacion de las personas
Basado en el enfoque moderno mencionado en Gestion del Talento Humano
por Chiavenato (2019), actualmente Domino’s Pizza tiene un enfoque tradicional

con un modelo mecanicista.

El siguiente cambio seria basarlo al modelo moderno:

1. Modelo organico

2. Enfasis en la eficacia
3. Factores de motivacion
4, Innovacion y creativa

5. Prevision y flexibilidad
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f) Compensacién de las personas

En base a como ha ido creciendo la marca, se ha ido estabilizando la
compensacion econdmica a nuestro personal. Dentro del enfoque operativo la
planeacion estrategia surgidé de un analisis de competencia salarial con rubros
parecidos para identificar el estandar del mercado. El enfoque fue basado en el
perfil del puesto de acuerdo con requerimiento de experiencia sin embargo debido
a la expansion rapida que se tuvo en los ultimos afios no estructuro como politica
formal.

Chiavenato (2018), manifiesta que establecer estandares de sueldos y
nivelaciones en las organizaciones a través de un sistema de evaluacion peridédica
contribuya a mantener la direccién con los objetivos de la empresa.

Domino’s Perq, aplica este programa, propuesto por Chiavenato, a fin de
determinar el desempefio del cargo actual a través de su capacidad de impacto y
dominio de los indicadores de cada tienda.

Los objetivos son:

- Reconocer la productividad de los empleados.

- Ser competitivos en el giro del negocio o sector laboral.

- Conservar la equidad de sueldos en los colaboradores.

- Equilibrar el desempefio futuro de los colaboradores con las metas de

Domino’s.
— Controlar el presupuesto asignado al pago de haberes.
- Atraer talentos a la organizacion.

- Disminuir la rotacion de colaboradores.
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g) Indicadores de nivelacién

Con el enfoque de los objetivos mencionados, los indicadores para este
programa estan dirigidos al sistema de gestion GPSIS. En la figura nimero 9 se
puede visualizar los indicadores de gestion; el periodo de las nivelaciones debera
ser semestral para dar objetividad a los indicadores mencionados. Esta forma de
trabajo va a generar mas eficiencia en la productividad, y por consiguiente reducira
los costos de manera significativa de mano de obra. De acuerdo con Bohlander y
Snell (2018), en su informe de investigacion, manifiesta que la productividad
aumenta de un 15 % a 35% cuando se implementa una politica (0 programa) de

pago impulsado por el desempefio del colaborador.
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Figura 10

Indicadores de gestion Domino’s Pizza Peru
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Nota. Adaptado de Domino’s Pizza Perd 2022 Corporativa

Desarrollo de personas

De acuerdo con el perfil del puesto establecido en el manual de organizacion
de funciones de la empresa, cada puesto lleva consigo dentro de las
consideraciones de este, la experiencia solicitada de acuerdo con el cargo. En este
caso enfocados al area operativa es muy importante recalcar la importancia de un

buen reclutamiento ya que en combinacién de la filosofia internacional de la marca
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donde recalca el empoderamiento que dan personal para su desarrollo profesional
y personal.

Se busca la eficiencia en los programas ya establecidos de capacitacion y
desarrollo con el objetivo de buscar la mayor eficiencia y compromiso del personal.
La finalidad de capacitar a los nuevos colaboradores es brindarle el conocimiento,
aptitud y habilidad para lograr un desemperio éxitos de acuerdo con los estandares
y procedimientos establecidos en la empresa. De acuerdo con el analisis de la
organizacién de acuerdo con la situacién actual. Con la jefatura de capacitacion
liderando estos procesos se debe procurar actualizar e innovar los programas de
capacitacion de la empresa.
2.8.Programas de linea de carrera

Dentro del area de operaciones, de acuerdo con la estructura del
organigrama corporativo, tiene diferentes disefios de programas para el crecimiento
del colaborador. Est4 disefiado para lograr el aprendizaje desde lo mas basico

hasta conceptos de administracién para los puestos de gerencia de tiendas.
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Figura 11

Organigrama de operaciones
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Nota. Adaptado de Domino’s Pizza Perua (2022).

Programa de entrenamiento: Mi primer mes

Iniciando con el proceso de certificacion del personal de insider y outsider
Domino’s tiene el programa de certificacion “Mi Primer Mes”, el cual es un programa
basado en etapas y procesos de entrenamiento basico dirigido al personal insider
y outsider. La finalidad del programa es proporcionar las herramientas primordiales
de conocimiento al personal para iniciar su proceso de certificacién y de esa forma,
generar la productividad y eficiencia en las operaciones

En Domino’s Pizza mediante la filosofia de entrenamiento cruzado se
entrena al personal en diversas areas y asi formar un personal con el concepto
generalista, es decir, un personal proactivo que se especializa en diferentes areas.
El objetivo del programa es lograr que, al cabo de 45 dias, el personal de

operaciones cuente como minimo con una certificacion del 85%. El entrenamiento
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tiene una duracion entre 15y 25 dias, pero debido a que no realizan entrenamientos
en los dias de alta demanda ni en los dias de descanso reglamentarios, se espera
que en un plazo final de 45 dias el personal haya alcanzado la calificacion. El

entrenamiento cruzado para outsiders e insiders es el siguiente:

Figura 12

Entrenamiento cruzado

* Induccion (1 dia) * Induccion (1 dia)

* Fanaticos por el servicio (5 dias) * Fanaticos por el servicio (5 dias)
* Corte (2 dias) * Masa (7 dias)

* Delivery (7 dias) * Salsa (2 dias)

* Makeline (4 dias)
* Corte (2 dias)

Nota. Adaptado de Domino’s Pizza Pera 2022 Corporativa.

Cada etapa consta de 2 evaluaciones: En la evaluacién practica se efectla
un seguimiento diario con los puntos basicos de los procesos operativos. En la
evaluacion tedrica, se realiza un examen tedrico acerca de los conceptos basicos
del negocio. El encargado de validar esta certificacion mencionada es el gerente
de tienda. Finalmente, quien valida este promedio de entrenamiento por tienda es
la jefatura de capacitacion de entrenamiento. Luego de haber culminado se les hace
entrega del polo azul. Se maneja un control semanal y mensual.

2.9. Programas de Entrenamiento “Escuela de Lideres”

Este programa tiene como objetivo iniciar la linea de carrera dentro de las

operaciones, por lo que va dirigido al personal base (insider y outsider), quienes

después de pasar por un proceso de validacion acompafiado con talleres de

40



reforzamiento vy filtros que determinan ciertas aptitudes y actitudes del personal, se

les brinda la oportunidad del primer ascenso de su carrera dentro de la empresa.
Requisitos:

— Tener la validacion de entrenamiento en todas las areas (polo azul).
— Minimo 4 meses de permanencia en la empresa.
— Feedback (retroalimentacion) positivo de su gerente de tienda.
Primer Filtro:
— Entrevista con el jefe de operaciones y capital humano, para validar
el perfil requerido para la posicion.

Talleres:

Tedrico y practicos.

Producto.

Sanidad.

Servicio al cliente.
Certificacion:
— Examen final.
— Trabajo final.
— Graduacioén con entrega de diplomas.
2.10. Programa de entrenamiento de escuela Domino’s.

Este es un programa de entrenamiento gerencial que contribuye a la
preparacion y validacién del personal para tomar el puesto de gerente en
entrenamiento o gerente de tienda. Tiene un periodo de 45 dias donde de manera
practica y teorica. Se realizan talleres dirigidos a la administraciéon de las

operaciones. Inicia con un reclutamiento interno basado un filtro de entrevista con
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los lideres de area que hayan pasado los estandares basicos del puesto por minimo

3 meses, y con un reclutamiento externo debido a la necesidad de la compaifiia.

El reclutamiento externo se puede dar cuando aun no se concreta los

estandares de entrenamiento de nuestro personal interno y tenemos necesidad por

nuevas aperturas o bajas inesperadas. Por un tema coyuntural de la COVID-19 se

han aplicados talleres de forma virtual ya que la capacidad de aforo de las

instalaciones de los salones de entrenamiento dificulta se mantengan las normas

de bioseguridad como el distanciamiento de 1,5 a 2 metros entre las personas.

A continuacion, se presenta la estructura de capacitacion gerencial que rige

en la empresa Domino’s Pizza- Peru.

Figura 13

Estructura de capacitacion gerencial Domino’s Pizza Peru

Tema de capacitacion

Modalidad Area responsable

Gerencia-Jefatura

1 |Induccidn Presencial |Capacitacion Capacitacién

2 |Calidad del producto Presencial |Capacitacion Capacitacién

3 |Fanaticos por el servicio Virtual Capacitacién Capacitacion

4 |Seguridad y sanidad Virtual Capacitacion Capacitacion

5 |Aperturas Virtual Capacitacién Capacitacion

6 |Operacién 5 estrellas Presencial |Capacitacion Capacitacién

7 |Mantenimiento de equipos Virtual Capacitacién Sistemas - mantenimiento
8 |Tiempos de servicio Presencial |Capacitacidn Capacitacion

9 |El arte del cierre Virtual Capacitacion Capacitacion

10 [Conquistando el RUSH Virtual Capacitacién Capacitacion

11 |Desarrollando al equipo Virtual Capacitacién Capacitacién

12 |Costo de comida Presencial |Capacitacion Operaciones

13 |Costo de labor Presencial |Capacitacidn Operaciones

14 |Estrategias de marketing Virtual Capacitacion Marketing

15 |Capital Humano Virtual Capacitaciéon Capital humano
16 |Estados financieros Presencial |Capacitacion Operaciones

17 |Servicio al cliente Virtual Capacitacién Servicio al cliente
18 [Evaluacion administrativa Virtual Capacitacién Finanzas

19 [Taller de liderazgo Presencial |Capacitacidn Gerencia General

Nota. Adaptado de Domino’s Pizza Pert 2022 Corporativa.
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Para la parte tedrica es importante conocer los puntos clave de cada
proceso, mientras que, en la practica, es muy importante el acompafiamiento de
gerentes coach que mediante el seguimiento del entrenamiento del personal
participante de la escuela brinde el apoyo necesario para de esta manera, fortalecer
el entrenamiento practico.

2.11. Programa de nivelacion.

Este programa tiene como fin determinar el desempefio del cargo actual a
través de su capacidad de impacto y dominio de los indicadores de su tienda. Para
con ello validar la remuneracion econdmica de acuerdo con niveles salariales. Este
programa esta dirigido unicamente al staff gerencial de tienda de Domino’s. Este
programa se realiza cada 6 meses para con ello dar un tiempo solido de
demostracion de resultados en los objetivos de los indicadores. Para ello deben

pasar los siguientes filtros:

1. Haber culminado satisfactoriamente la Escuela Domino’s.
2. Tener por encima de 90 las validaciones de los indicadores basico de

operaciones.

3. OER (Evaluaciones Operativas).

4. Validaciones de entrenamiento.

5. Costos basicos.

6. Evaluacion de jefaturas.

7. Haber culminado satisfactoriamente en taller de reforzamiento (taller

enfocado a la oportunidad o necesidad actual de la compafia).

Finalmente, de acuerdo con esta nivelacion salarial y de desempefio se

termina la linea de carrera dentro de los puestos gerenciales de tienda.
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2.12. Retencion de las personas

— Evaluacion desempefio

Esta evaluacion esta disefiada para cumplir diversos objetivos sin embargo
el principal es contribuir, a través de informacion relevante, a la toma de decisiones
de la alta direcciobn y de la gerencia del capital humano. Los resultados de
desempefio brindan informacién de manera oportuna que permiten analizar y tomar
decisiobn sobre promociones y ascensos laborales, dotacion de personal,
remociones o despidos. Los criterios para definir para la evaluacién de desempefio
estan dirigidos a los resultados de las operaciones.

Estas estaran dirigidas por las jefaturas corporativas quienes en base a su
area determinaran los objetivos de estas. Cada vez mas compafiias utilizan el
programa de 360° esta técnica brinda un feedback de los clientes de la organizacion
(interno y externo). La mecénica de la evaluacion busca una mirada holistica de
todos los relacionados con la actividad de Domino’s, incorporando a los pares
laborales, compafieros de trabajo, clientes y dependientes del puesto laboral a fin
de que la medicion pueda arrojar un desempefio mas objetivo del puesto.

2.13. Experiencia profesional

En este apartado se presenta la informacion relacionada con la experiencia
profesional. Aqui se exponen los cargos y logros alcanzados de manera profesional
en la empresa Domino’s Pizza, el intervalo de afios va desde el 2016 hasta la

actualidad.

Marzo, 2016. Cargo desempeiiado: Gerente de tiendas

Reclutada en marzo de 2016 como parte del primer staff de gerentes encargados

de liderar la reapertura de la marca en Lima-Peru recibi capacitacion relacionados

44



con procedimientos, administracion y gerencia de las tiendas por un periodo de seis
semanas en la ciudad de Miami en la central de capacitacion para nuevos gerentes.
Funciones realizadas:

— Reclutamiento y seleccion de personal: entrevistas y evaluacion.

— Manejo de procedimientos, administracion y gerencia de tiendas

— Manejo del sistema operativo PULSE

— Analizar proyecciones logisticas, manejos de costos, mano de obra y

comida.

— Manejo de inventarios, sistemas FIFO

Logros alcanzados:
— En agosto del 2016 se contribuye con la apertura de la primera tienda
en Miraflores con 36 colaboradores.
Diciembre, 2016. Cargo desempefiado: Coordinadora de capacitacion y

entrenamiento

Reconocida como lider del desarrollo de un area nueva enfocada al desarrollo,
capacitacion y entrenamiento del personal, la cual trabaja de la mano del area de

operaciones.
Funciones realizadas:

— Desarrollar de herramientas de trabajo que ayuden al atendimiento de los
procesos en tienda.
— Desarrollar de jala-vistas, banners, material point of purchase (punto de

compra, POP), vinilos y cenefas.
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Logros alcanzados:

— Creacién de un plan de marketing para la tropicalizacion de los procesos y

recetas.

Enero, 2017. Cargo desempefiado: Coordinadora de capacitacion vy

entrenamiento.

Con 3 tiendas operativas y un mejor manejo de la operacion desarrolla una mayor
gestion de costos que ayudaron a controlar los gastos fijos y variables de la

empresa.
Funciones realizadas:

— Capacitar y entrenar al personal,

— Certificar al personal reclutado
Logros alcanzados:

— Creacién en una guia de certificacibn para el personal mencionado
denominado “Camino a la Excelencia” un programa de entrenamiento
basado en 30 dias donde se valida dia por dia el entrenamiento del personal
operativo dando un puntaje sobre 100 para validar el entrenamiento y

capacitacion brindada.

Junio, 2017. Cargo desempefiado: Staff Gerencia de recursos Humanos

Con 5 tiendas con un total de 130 trabajadores empieza a medir la rotacion del

personal.
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Funciones realizadas:

— ldentificar las areas de rotacion, segun los indicadores establecido por
Domino’s en cuanto al personal.

— Determinar indicadores de rotacion y presentar los resultados.

— Determinar costos de rotacién de personal

— Medir indices y rotacion de personal

Logros alcanzados:

— Motivar a los grupos de trabajo para que dieran su mejor esfuerzo y asi

minimizar la rotacion de personal en cada una de las tiendas.

Octubre, 2017. Cargo desempefiado: Gerencia Capital Humano

Con el objetivo de conocer mejores medidas de capacitacion y entrenamiento,
recibo capacitacion en Colombia, pais donde la franquicia cuenta con un potencial
crecimiento y se tienen bases mas sélidas con respecto al desarrollo de personal e

indicadores.

Funciones realizadas:

— Implementar el programa de entrenamiento y desarrollo para el personal
gerencial de tienda (gerentes y asistentes de tienda).

— Capacitar y nivelar gerentes de tiendas

Logros alcanzados:

— Creacion del programa “Escuela Domino’s” el cual se enfoca en la

capacitacion del personal en cursos operativos y administrativos.
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Enero, 2018. Cargo desempefado: Staff Gerencia de Capital Humano

Con 11 tiendas abiertas y 200 colaboradores con una rotacién de 25% promedio.

Salto la problematica de contratacion de motorizados, la mayor rotacién estaba en

el grupo de los outsider.

Funciones realizadas:

Analizar los factores causantes de la rotacién del capital humano para el
grupo outsiders.

Capacitar al personal insiders en la conduccién de motos.

Logros alcanzados:

Creacion del programa” Escuela de Drivers” dirigido a personal de insider
que tenia intenciones de aprender a manejar. El programa se desarrollé en
base de un curso tedrico en base al Manual del Neo motorizado donde se
detallaba las reglas de transito, recomendaciones y concientizacion para el

manejo de motos.

Abril - Setiembre, 2018. Cargo desempefiado: Staff Gerencia de recursos

Humanos

Funciones realizadas:

Generar lineas de carrera para insiders.

Identificar y evaluar futuros lideres

Logros alcanzados:
Desarrollo del programa de identificacion para futuros lideres denominado
“‘Escuela de Lideres”, un programa enfocado a los insider y outsider que

tuvieran aptitudes y dotes de liderazgo.
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Enero, 2018. Cargo desempefado: Staff Gerencia de recursos Humanos

Con 11 tiendas abiertas y 200 colaboradores con una rotacién de 25% promedio.
Salto la problematica de contratacion de motorizados, la mayor rotacion estaba en

el grupo de los outsider.

Funciones realizadas:

— Analizar las causas que intervienen en la rotacion del capital humano del
grupo de outsiders.

— Capacitar al personal insiders en la conduccion de motos
Logros alcanzados:

— Creacion del programa” Escuela de Drivers” dirigido a personal de insider
gue tenia intenciones de aprender a manejar. El programa se desarroll6 en
base de un curso tedrico en base al manual del Neo motorizado donde se
detallaba las reglas de transito, recomendaciones y concientizacién para el
manejo de motos.

— Participaciéon en el Rally de Domino’s llamado Fastest Pizza Maker una
convencion en Las Vegas, Nevada.

— Organizar la primera convocatoria interna para el Fastest Pizza Maker
interna en la que participaron las once tiendas representado por un

colaborador y cuyo premio fue un incentivo econémico.

Octubre, 2018. Cargo desempefiado: Jefe de capacitacion y entrenamiento

Funciones realizadas:
— Liderar el equipo de la Gerencia de capital humano.

— Coordinar la capitacion y el entrenamiento de las tiendas.
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Enero, 2019. Cargo desempefado: Jefe de capacitacién y entrenamiento

Funciones realizadas:

— Supervisar todos los aspectos del entrenamiento y cuidado del capital

humano.

Logros alcanzados:

— Se desarroll6 un plan de accion con la responsabilidad de supervisar
todos los aspectos del entrenamiento y cuidado del capital humano
en la compafia de manera que se mantengan consistentes en base
a los estandares, linea de carrera y su filosofia brindando las mejores
condiciones de desatrrollo.

— Se da inicio la reestructuracion de los programas de entrenamiento

para alinearlos a las oportunidades que se mantenian.

Febrero - septiembre, 2019. Cargo desempefiado: Jefe de capacitacion y
entrenamiento.
Con la apertura de 15 tiendas, 290 personas operativas y 40% del personal
gerencial de tienda habia realizado linea de carrera interna.
Funciones realizadas:
— Liderar el desarrollo los nuevos productos de Domino’s que cumplieran con
los estandares de la franquicia.
— Desarrollar estrategias para incrementar la competitividad de la franquicia en
el mercado peruano.
— Liderar el proceso de marketing, procedimientos, manuales y sus

herramientas visuales de comunicacion de los nuevos productos.
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Logros alcanzados:

— Redisefio de la estructura de las Escuela Domino’s y Escuela de
Lideres debido al requerimiento de personal gerencial que se venia
por las nuevas aperturas.

— Lanzamiento al mercado de cinco productos en base a recetas
estandarizarlas.

— Elaboracion de un Plan de entrenamiento y capacitacion con los
puntos a evaluar de acuerdo con la organizacion NSF y Domino’s

Internacional.

Marzo, 2020. Cargo desempefiado: Jefe de capacitacion y entrenamiento.

Con 18 tiendas operativas, se presenta el cierre temporal por el decreto debido a

la pandemia del COVID-19

Funciones realizadas:

— Liderar la restructuracién de todas las evaluaciones de medicién con un
enfoque hacia los procedimientos de proteccién y cuidado contra el COVID-
19.

Logros alcanzados:
— Desarrollé el plan de vigilancia, prevenciéon y control del COVID-19,
bajo los parametros establecidos por el gobierno, para ser presentado
ante el Ministerio de Salud (Minsa) y al Ministerio de Produccion —

Produce, y se obtuvo la aprobaciéon en mayo 2020.
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CAPITULO Ill: CONCLUSIONES

3.1 Conclusiones
La formacion recibida a lo largo de los afios de estudios profesionales en la
Universidad San Martin de Porres (USMP) han sido fundamental para mi
desarrollo profesional, la formacién recibida por parte de la Facultad de Ciencias
de la Comunicacion, Turismo y Hoteleria fueron excepcionales y determinantes
para lograr con éxito una linea de carrera en Domino’s Pizza.
La formacion en valores y conocimientos han sido transcendental para poner en
practica la planificacion de proyectos estratégicos dentro de la organizacion,
organizar equipos humanos de trabajo, dirigir y proponer procesos en beneficio
de la empresa, asi como supervisar y controlar los recursos disponibles en la
institucion.
Por tanto, concluyo que a través de la tropicalizacién de la cultura organizacional
es posible que las empresas creen una identidad propia con la cual los empleados
tengan sentido de pertenencia e identificacion conjunta para la consecucion de los
objetivos organizacionales basados en los principios estratégicos de la mision,
vision y objetivos organizacionales.
Se concluye, ademas, que el trabajo articulado en la organizacién ha permitido
adaptarse (tropicalizarse) a los nuevos cambios estructurales y organizacionales
gue demanda el mercado peruano, esto se ve reflejado en las tiendas inauguradas
a lo largo de estos afios gracias al compromiso asumido de todos los
colaboradores de la empresa.
Concluyo también, que a través de la tropicalizacion de la cultura organizacional
de la franquicia Domino’s Pizza es posible adaptarse al contexto situacional en

gue se desarrolla en el Peru.
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Finalmente, concluyo que, gracias a la tropicalizacion, la empresa Domino’s
Pizza, logré aprovechar las oportunidades que ofrece la gastronomia peruana
para crear nuevos productos que le hicieran mas competitiva dentro del mercado

de la comida rapida en el Pera.

53



FUENTES DE INFORMACION

Amorés, E. (2014). “Comportamiento organizacional. En busca del desarrollo de
ventajas competitivas”. USAT - Escuela de Economia. Recuperado de:
https://www.academia.edu/10362382/Comportamiento_Organizacional_En

_Busca_del Desarrollo_de_Ventajas_Competitivas

Berlin, M. (1999). “El rol de la cultura corporativa en una empresa multinacional”.
Revista Venezolana de Gerencia. Recuperado:
https://doi.org/10.37960/revista.v4i8.8933

Bohlander, G. & Snell S. (2018). Administracion de Recursos Humanos. Décimo
séptima edicidon. México: Editorial Cengage Learning Editores. Recuperado

de: https://issuu.com/cengagelatam/docs/bohlander_issuu_2017

Buralli, R., Sanchez, A., & Zevallos, H. (2017). “El perfil del consumidor peruano en
el sector de bebidas no alchdlicas (BNA)”. Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas. Recuperado de:

https://repositorioacademico.upc.edu.pe/handle/10757/621504
Busquet, J. (2015). La Cultura. Barcelona: Editorial UOC.

Calderdn, G. & Serna, H. (2009). “Relaciones Entre Recursos Humanos y Cultura
Organizacional. Un Estudo Empirico.” Acta Colombiana de Psicologia
12(2):97-114. Recuperado de:
https://search.scielo.org/?g=Relaciones+Entre+Recursos+Humanos+y+Cult
ura+Organizacional&lang=en&count=15&from=1&output=site&sort=&format
=summary&fb=&page=1&filter%5Bin%5D%5B%5D=col&g=Relaciones+Ent
re+Recursos+Humanos+y+Cultura+Organizacional%3A+Un+estudio+emp
%C3%ADrico&lang=en&page=1

Chiavenato, | (2018). Introduccion a La Teoria General de La Administracion.
Décima edicion. México: McGraw Hill. Recuperado de:
https://dokumen.pub/qdownload/introduccion-a-la-teoria-general-de-la-
administracion-decima-edicion-9781456269821-1456269828-
9781456271824-1456271822.html

54



Czinkota, M. & Ronkalnen, I. (2008). Marketing Internacional. Octava edicion.
México. Cengage Learning Editores, S.A. Recuprado:
https://librotecavideo.files.wordpress.com/2019/07/marketing-

internacionalni-czinkota.pdf

DAVID, F. R. (2013). Conceptos de administracion estratégica. Decima cuarta
edicion. México: Perason Educacion. Recuprado:
https://laurabatres.files.wordpress.com/2018/06/conceptos-de-

administracion-estrategica-14edi-david.pdf

Diaz, E., & Ledn, M. (2019). Recursos humanos y direcciébn de equipos en

restauracion. 2da edicion. Madrid: Editorial Paraninfo.

Dominos. 2022a. “Historia”. Historia de La Compafia. Recuperado de:

https://misionvisionvalores.de/dominos-pizza/

Dominos. 2022b. “Vision y Mision - Domino’s Pizza”. Propésito y Valores.

Recuperado de: https://misionvisionvalores.de/dominos-pizza/

Dominos. 2022c. “Vision y Misidon - Domino’s Pizza”. Mision y Vision Corporativa.

Recuperado de: https://misionvisionvalores.de/dominos-pizza/

El Economista (2022). “El Origen Del Imperio de La Pizza y El Hermano Que
Cambié6 Su Mitad de Domino’s Por Un Volkswagen.” Podcasts.
https://www.eleconomista.es/podcasts/noticias/11566648/01/22/El-origen-
del-imperio-de-la-pizza-y-el-hermano-que-cambio-su-mitad-de-Dominos-

por-un-Volkswagen.html

Garcia Ortiz, F., Garcia, P. & Gil, M. (2016). Operaciones Basicas y Servicios En
Restauracion y Eventos Especiales. 2da edicion. Madrid: Paraninfo

Gonzélez, D. (2021). “Domino’s Pizza celebra sus quinto aniversario en Perd”
America Retail. https://www.america-retail.com/peru/dominos-pizza-celebra-

sus-quinto-aniversario-en-peru/

Gonzalez, J., Salazar, F., Ortiz, R., & Verdugo, D. (2019). Gerencia estratégica:
herramienta para la toma de decisiones en las organizaciones. Telos:
Revista de Estudios Interdisciplinarios en Ciencias Sociales, 21(1), 242-267.

Recuperado: http://ojs.urbe.edu/index.php/telos/article/view/3002

55



InfoMarketing (2016). “Domino’s Pizza Abrira Este 28 de Agosto Primer Local En
Miraflores.” La Guia Del Marketing & Eventos. Recuperado de:
https://infomarketing.pe/marketing/noticias/dominos-pizza-abrira-este-28-
de-agosto-primer-local-en-miraflores/

Investing.com. 2022. “Acciones Domino’s Pizza | Cotizacion DOM - Investing.Com.”
Domino’s Pizza Group PLC (DOM). Recuperdo de:
https://es.investing.com/equities/dominos-pizza-ukir

Instituto Peruano de Economia (IPE) (2012). “Peru, Pais Mas Atractivo Para La
Inversion.” Instituto Peruano de La Economia. Recuperado de:

https://www.ipe.org.pe/portal/peru-pais-mas-atractivo-para-la-inversion/

Lépez, J. (1999). “Los Desafios Empresariales Ante La Globalizacion.” Gestién En
El Tercer Milenio 2(3). Recuperado de:
https://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtual/publicaciones/administracion/v02_n3
/desafios01.htm

Marsano, J. (2019). El impacto econdmico del turismo en el perd 1990 — 2018. Lima.
Recuprado: http://catedraunesco.usmp.edu.pe/wp-

content/uploads/2019/06/impacto-economico-turismo-peru.pdf

Mendez, C. (2019). Elementos para la relacién entre cultura organizacional y
estrategia. Revista Universidad y Empresa, 21(37), 136-169. Recuperado

de: https://revistas.urosario.edu.co/index.php/empresa/article/view/7681

Pau Soldevila, M. 2013. Recursos Humanos y Direccion de Equipos de

Restauracion. Madrid: Editorial Sintesis.

Robbins, S., & T. Judge (2009). Comportamiento Organizacional. 13th. edicion.
México: Pearson Ed. Recuperado:
https://www.academia.edu/31127935/Comportamiento_Organizacional _Ste

phen_P_Robbins_y Timothy A Judge

Romero, Gemma. 2016. Direccion y Recursos Humanos En Restauracion. lera

edici. Malaga: IC Editorial.

Sheen, R. (2017). La cultura organizacional y su impacto en la gestion empresarial.

Un acercamiento a tres compariias peruanas. Universidad de Lima, Fondo

56



Editorial. Recuperado de:
https://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12724/10711/Shee
n_cultura_organizacional.pdf?sequence=1&isAllowed=y

57



ANEXOS

ANEXO 1

Satisfaccion del clima laboral Domino’s Pizza Peru

Fecha de evaluacion:

Estimado colaborador, en este formato de evaluacidn podra calificar el clima laboral de Domino’s Pizza. Para la valoracion de cada afirmacion se le solicita

que califique del 1al 10, donde 1 representa el minimo puntaje y 10 la maxima puntuacion.

Criterios de evaluaciéon

1.- Domino’s Pizza le ofrece respaldo para que pueda realizar su trabajo diario

2.- Las tareas, roles y funciones de mi cargo estan bien definidas
3.- Domino’s Pizza tiene un programa de bienestar para sus colaboradores

4.- Domino’s Pizza cumple con otrogarles los beneficos laborales de acuerdo a ley

5.- Durantela relacion con el cliente recibe un trato justo

6.- Existe apertura con las jefaturas para comunicar las inquietudes laborales

7.- Las llamadas de atencidn por parte de las jefaturas son justificadas
8.- Siente identificacion con la mision y vision de Domino’s
9.- En su drea laboral existe el trabajo en equipo

10.- Domino’s Pizza realiza de froma periddica reuniones o comité de trabajo

11.- Domino’s Pizza realiza el pago de haberes de forma putnual

12.- El cronogrma de pagos de Domino’s Pizza es clara y precisa

13.- Domino’s Pizza le otorga herramientas para realizar sus labores

14.- Domino’s le ha capacitado para el uso y manejos de las herramientas
15.- De modo general, como calificaria a Domino’s Pizza

Agradecemos su valioso tiempo para poder evaluar a Domino’s Pizza, sus respuestas y

comentarios nos proporcionara una oportunidad de mejora en la empresa.

Comentario:

Nota. Adaptado de Domino’s Pizza Pera (2021)
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ANEXO 2

Plan de Escala Salarial

Contrato Linea de Carrera Interna Regimen Basico RC Total

. Outsider Part 465 0 | 5/465.00
Outsider )
Outsider Plus Part 465 50 | 5/515.00
. Insider Part 500 0 | s/500.00
Insider )
Insider Plus Part 500 50 | S/%50.00
Qutsider/Insider Full 930 0 | sf930.00
Outsider/Insider ] ’f_ /
Outsider/Insider - Plus Full 930 120 | §/1,050.00
Lider de Area Lider de Area Full 950 200 | §/1,150.00
Gerente en Entrenamiento 1 Full 1000 | 300 |Sf1,200.00
Gerente en Entrenamiento| Gerente en Entrenamiento 2 Full 1000 | 500 |Sf1,500.00
Gerente en Entrenamiento 3 Full 1000 | 700 |Sf1,700.00
Gerente Neo Gerente Nivel 1 Full 1500 | 500 |5S/2,000.00
Gerente Nivel 2 Full 2000 0 |5/2,000.00
. Gerente Nivel 3 Full 2000 | 500 |Sf2,500.00
Gerente de Tienda i
Gerente Nivel 4 Full 2000 |1000|5S/3,000.00
Gerente Plus Full 2500 | 1000|5f3,500.00

Nota. Adaptado de Domino’s Pizza Pera (2021)
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ANEXO 3

Proceso de Linea de Carrera Gerencial

PRUEBA1
MES DE
ENCARGADO

GERENTE DE
OreRATvA. TIENDA

VALIDADO

3 MESES A
PRUEBAENEL
PUESTO

Nota. Adaptado Domino’s Pizza Perl (2021)
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ANEXO 4

Carta de autorizacion de Domino’s Pizza

¢>.° Domino’s’
DPP CORP S.A.

Lima___ de Mayo del 2022

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARAOBTENCION DE GRADO
DE TITULO PROFESIONAL

Yo, Jose Luis Camino Dentone , identificado con DNI 08274210 en mi calidad de Gerente de General
de la empresa DPP CORP S.A.C. con R.U.C N* 20600686691, con domicilio en Calle Pazos Nro. 0099
Av. General Francisco Bolognesi No 302, distrito de Barranco, provincia y departamento de Lima,
OTORGO LA AUTORIZACION, A la sefiorita Rosa Yubitza Neyra Saavedra identificado con DNI N*
46295900 egresado/bachiller de la carrera de Turismo y hoteleria para que utilice la siguiente
informacién de la empresa con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacién
para su Trabajo de Suficiencia Profesional el Titulo Profesional.

Jose Luis Camino Dentone

DNI 08274210

COMD LO QUERIAS, PERO MEJOR
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ANEXO 5

Evaluacion de Desempefio de Domino’s Pizza- Peru

EV ACION DEL DESEMPENO

Fecha
Mombre del Colaborador
[ TT=E Ja
Centro de Costo
Evaluador
lefe Directo

Calificacion de Evaluacian
EXMCEPCIOMAL
EXCEDE EXPECTATIVAS
SATISFACE EXPECTATIVAS
MECESITA PEIORAR
INSATISFACTORIO

A) EVALUACIIN BASADA EN ROLES [50%)

Factor de Exito Actividad Puntuacidn Factor de Exito Actividad Puntuacién

Dagarvecatrad & @ntErdimesnts da koo NegLUIErim antos an el trabajo [Trataja an Eguioo
Trabajar bajo kas polticas doe sta'iﬂiﬂv 'l‘!slﬂi T By Dol e e
Actuar de scusrdo instrucciones Colaboracidn jocentriberye positivaments con el trabajo en equipo
Capacidad en el trabaj
Resohar probde mas
InECiatfd O SO Ciones O e saemol ko
Al canzas chietivos Calificacion General
I B) EVALUACION BASADA EN EL COMPORTAMIENTO [50%) I
Actividad Puntuacidén Actividad Puntuacion
Proactividad Progpcerss: majoras constanies Compromiso D mwuses bra com promies oon |a crganizacdan
Comunicacian Sar COMTRLNMCS S ITSNHe T SaleropH s Puntualidad ES punbual & s Drabiaps

Aespeto PAESEra MOt ANEE Surs CoOwTaiaila ros

Aespeoto Do s 5Ird afta atica an el trabajs O i a foample con sus resporcabibdades

Animo Ofroce ayvuda o G a Fida ayuda

Animo Contribuys positvamants 3l Cama Laboral O G a dos Lhega an Thempos [Raportes, reunkorses, res puesias )

Exigencia Dareoia 61 UNE PErSONEa My sxigents Calificacion General

Desempeno General en los 12 ultimos W oD tarios abiertos Puntuacion
L]
Confirmacidn gue el feedbad se llevo a cabo Firma del Colaborador
Confirmacidn gue el feedbad se llevo a calbo Firma de guien dio el Feedback
Calificacian Confirmada Final Firma del Gerente General _
I Apredacidn Personal I Do by ertivicad § Enogue missell de perod eshoral oo ooersideras e se encuenira el avaluado? I I

Nota. Adaptado de Domino’s Pizza Pera (2021)



ANEXO 6.

Linea de Tiempo de Experiencia en Domino’s

LINEA DEL TIEMPO
EXPERIENCIA LABORAL DOMINO'S PIZZA

2016 MAYO ’ 2016- DICIEMBRE 2017- OCTUBRE ‘ 2018- ENERO
f 2016 -AGOSTO f f 2017~ NOVIEM BRE f

Nota. Elaboracion propia
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LINEA DEL TIEMPO
EXPERIENCIA LABORAL DOMINCS PIZZA

_5»—’{;

2018 ABRIL ‘ 2018- OCTUBRE ‘ 2019 OCTUBRE
2018 -MAYO f 2019- SEPTIEM BRE f
¥ . w B
) N, z A

Nota: Elaboracion propia
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LINEA DEL TIEMPO
EXPERIENCIA LABORAL DOMINC'S PIZZA

2019-JULIO

2019 -M AYO f
—

e
-

Nota. Elaboracion propia
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LINEA DEL TIEMPO
EXPERIENCIA LABORAL DOMINOCS PIZZA

2020- ENERO . 2020 M ARZO
f 2020 ENERO f

Nota. Elaboracion propia
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