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INTRODUCCION

Actualmente se considera como uno de los pilares de la organizacion el
desarrollo y crecimiento personal, profesional en el campo laboral en donde la
empresa debe brindar el escenario apto para que ello suceda esto dando la
apertura a opciones de formacion y actualizacion que se puede dar tanto de forma
tedrica y practica con el objetivo final de que los colaboradores apliquen lo
aprendido en sus area de trabajo desarrollando sus capacidades, actitudes y
conocimientos enfocados en los intereses de la compaiiia.

Para Wayne Mondy (2010) mencion6 que: “La capacitacion son actividades
disefladas para brindar a los aprendices los conocimientos y las habilidades
necesarios para desempefiar sus trabajos actuales”.

Por lo sefialado anteriormente el presente trabajo de suficiencia titulado “La
capacitacion operativa y el desempefio laboral de los colaboradores del area de
servicio del fast food KFC 46 San Juan” tiene como propdsito fundamental,
proponer un Plan de Capacitacién para mejorar el desempefio laboral en el area de
servicio de KFC 46- San Juan.

Mencionamos como problematica, el hecho de que la franquicia KFC cuenta
con un formato estandarizado de actividades que debe conocer un counter, este
plan no ha sido modificado en los ultimos 30 afios, lo que ocasiona que no exista
una actualizacion de los cambios globalizados y competitivos que se viven
actualmente en las compaiiias, donde la competencia no soélo es a nivel local, sino
también a nivel nacional e internacional. Debido a lo expuesto es que se considera
gue las evaluaciones de desempefio y capacitacion no solo proporcionan a la
empresa recursos humanos altamente calificados, sino también, motivados vy
fidelizados con la compafiia.

Cabe mencionar que los resultados del presente trabajo de suficiencia, ademas
de permitir obtener el titulo profesional, establece una fuente de informacion muy
provechosa para comprender la realidad actual de la capacitacion y el desempefio
laboral de los colaboradores de KFC 46 — San Juan.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problemética

La tienda KFC 46 San Juan esta ubicado en la Av. San Juan 631 en el distrito
de San Juan de Miraflores en la ciudad de Lima, pertenece a una cadena de
restaurantes de Fast Food, que tiene 38 afios en el mercado peruano.

En la actualidad el area de servicio no logra obtener buenos resultados en las
evaluaciones trimestrales respecto al Manual de Procedimientos (MAPRO), lo que
genera preocupacion en los administradores, quienes buscan estrategias para
cambiar esos valores que de ser positivos significaria la obtencién de un bono

econdmico para el personal.

Actualmente la franquicia KFC cuenta con un formato estandarizado de
actividades que debe saber un counter, este formato no se ajusta a las necesidades
de la tienda, pues existen tipos de tienda como patios de comida, restaurant,
delivery; dicho plan no ha sido modificado en los dltimos 30 afios en la marca, lo
gue ocasiona que no exista una actualizacién de los cambios globalizados y
competitivos que se viven en la actualidad en la compainiia, ya que la competencia

no solo es a nivel local, sino también nacional e internacional. Debido a lo expuesto,



se considera que las evaluaciones de desempefio y capacitacion proporcionan a la
empresa, recursos humanos altamente calificados en términos de conocimiento,

habilidades y actitudes para lograr un mejor desempefio en su trabajo.
1.2. Justificacion del Problema

El presente trabajo de investigacion permitira determinar el papel fundamental
de la toma de decisiones de la alta gerencia de KFC, la cual debe abarcar un interés
por la capacitaciéon operativa de los colaboradores del area de servicio y mas
cuando el giro del negocio es ventas y atencion al cliente, para lo cual se requiere
contar con un personal calificado que pueda manejar al personal interno como
externo. Es asi que se identificd que no existe un Plan de Capacitacién; por lo tanto,
no se obtienen los resultados esperados en la organizacién (productividad y
ventas), los cuales se reflejan en las evaluaciones de procedimientos y balances
anuales de la compafiia. Por estos motivos y argumentos es que se elaboré la
presente investigacion para proponer un Plan de Capacitacion con la contrastacion

del mismo mediante evaluaciones de 360°.
1.3. Delimitacion del Proyecto

1.3.1. Teorica

El presente trabajo tiene como fin proponer un Plan de Capacitacién para
mejorar el desempefio laboral de los colaboradores del Area de Servicio de KFC
46 San Juan, se analizé distintos autores, sin embargo O. Delfin (2012),nos
explicO acerca de una estructura del Plan de Capacitacion y toma como
referencia a Wayne Mondy, 2010 y William B. Werther & Keith Davis, y nos
indica que el objetivo final del Plan que es buscar el perfeccionamiento técnico
y tedrico del colaborador, no solo para obtener un mejor desempefio sino que
esto conlleva a que el colaborador sea mas eficiente en sus funciones y con ello

lograr los objetivos que busca la compafia.

1.3.2. Temporal
La propuesta del Plan de Capacitacion para la mejora del desempefio laboral

se desarrollara en los meses de enero - junio del presente afio 2019.
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1.3.3. Espacial

La propuesta del Plan de Capacitacion para la mejora del desempefio laboral
se desarrollara en el distrito de San juan de Miraflores, provincia de Lima,
departamento Lima.

1.4. Formulacién del Problema

1.4.1. Problema General
¢, Como la capacitacién operativa ayudara en el desempefio laboral del area
de servicio de KFC 46 San Juan?

1.4.2. Problemas especificos

¢, Como ayudaria la capacitacion operativa en los conocimientos de los
colaboradores del area de servicio de KFC 46 San Juan?

¢, Como ayudaria la capacitacion operativa en los procedimientos del area de
servicio de KFC 46 San Juan?

¢, Como ayudaria la capacitacion operativa en la habilidad organizativa de los

colaboradores del area de servicio de KFC 46 San Juan?
1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General
Proponer la capacitacion operativa para la ayuda en la mejora del

desempefio del area de servicio de KFC 46- San Juan.

1.5.2. Objetivos Especificos

Describir si la capacitacion operativa ayudaria en los conocimientos de los
colaboradores del area de servicio de KFC 46- San Juan.

Describir si la capacitacion operativa ayudaria a los procedimientos del area
de servicio de KFC46- San Juan.

Describir si la capacitacion operativa ayudaria en la habilidad organizativa
de los colaboradores del area de servicio de KFC 46- San Juan.

11



CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a Nivel Nacional

Para Aguilar Juana y Marlo Olga con su investigacidon denominado “Plan
de Capacitacion para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores del
Hospital Regional Lambayeque 2015 para optar el grado de Licenciado en
Administracién Publica la investigacién tuvo como objetivo disefiar un Plan de
capacitacion para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores del
Hospital Regional Lambayeque, concluyendo que el 54.6 % de los encuestados
respondi6 que no tenia conocimiento de la existencia de un Plan de
Capacitacion lo cual gener6 un bajo rendimiento laboral y una debilidad para
HRL, por no tener definidas las funciones de su talento humano, ante lo expuesto
concluimos la importancia de brindar capacitacion al personal para que puedan
desempenfar sus funciones Optimamente y sobre todo tengan la seguridad de

cual es el alcance de sus funciones.

Linares, Hilda (2017) realizé la investigacion “El Proceso de la capacitacion
y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa de servicio de agua

potable y alcantarillado de Lima” para optar el grado académico de Doctor en

12



Administracién, la finalidad del presente estudio fue precisar la influencia de la
capacitacion en el desempefio de los colaboradores de la empresa ,finalizando
que existe una relacién directa entre ambas variables que se vio reflejado en la

calidad de procesos y clima laboral.

Como podemos observar la finalidad de una capacitacion es dar no solo
valor al colaborador impartiendo conocimiento sino generar que este pueda dar
aportes de mejora a la companiia claro esta si se brinda la capacitacién la cual
parte de un cultura organizacional ya que parte de la aprobacion de la jefatura
permite que haya una fidelidad del colaborador con la compafia porque siente

crecimiento personal por el aporte de la capacitacion.

Orihuela, Eliana realizé la investigacion denominada “Caracterizacion de la
capacitacion y desempefio laboral de las MYPE Comerciales, rubro calzado en
el mercado Central de Piura, afio 2018 para optar el grado académico de
Licenciado en Administracion, su objetivo general fue el determinar las
caracteristicas de la capacitacién y desempefio laboral en las MYPEs del rubro
comercializacion de calzado del mercado modelo central de Piura; ante lo
expuesto podemos concluir que la capacitacion no solo se da de forma
presencial también la misma se ha adaptado a los cambios globalizados
buscando nuevas formas de poder llegar al personal como son las capacitacion
on line, conferencias, cursos semi presenciales impartidos por profesionales o
consultoras externas.

Trelles, Javier y Varas, Ader con su investigacién denominada “Relacion
entre el clima laboral y el desempefio de los colaboradores de la agencia
Distribuidora Servicios y Representacion DIAL SRL en la ciudad de Trujillo en
el 20177, tesis para optar el grado de Licenciado en Administracion ; el objetivo
principal de la investigacion fue determinar la existencia de la relacion entre el
clima laboral y el desempeiio de los colaboradores de la Agencia Distribuidora
Servicios y Representaciones DIAL SRL , en el cual se reflejo el impacto que
tiene el clima laboral en el desempefio de los colaboradores. La metodologia
usada en la investigacion fue la encuesta como técnica, asi mismo el
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. La poblacion constituida

por 26 colaboradores de los cuales todos participaron como resultado final se
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obtuvo que existia una relacién directa entre el clima laboral y desempefio
laboral, concluimos que la capacitacion contribuira positivamente en la
satisfaccion del puesto asi como incrementard la productividad y calidad de
trabajo.

2.1.2. Antecedentes a Nivel Internacional

Bucheli,Jorge (2016) realiz6 la investigacion denominado: “Disefio de un
Plan de Capacitacion de Relaciones Interpersonales dirigido al Area de Ventas
para mejorar el clima laboral de la empresa DISCARLHED Distrito Metropolitano
de Quito” — Ecuador para optar el grado académico de Tecnologo en
Administracién de Recursos Humanos-Personal, tuvo como finalidad realizar un
plan de capacitacion sobre las relaciones interpersonales de sus colaboradores
,con esencial objetividad al departamento de ventas ,para mejorar el clima
existente de la empresa el cual se vera reflejado en compromiso de trabajo en

equipo ,y el incremento de resultados favorables en los mismos.

Podemos concluir que un plan de capacitacion no solo esta orientado en
lograr que los colaboradores conozcan procedimientos sino también esta
encaminado en buscar un mejor clima laboral ello significa que los colaboradores
estén conformes con la organizacion, con su trabajo y sobre todo que se sientan
comprometidos con la compafia.

Alvarez Belén, Freire Daniela (2017) Chile, la investigacion denominada
“Capacitaciéon y su impacto en la productividad laboral de las empresas Chilenas”
para optar el grado de Licenciado en Administracion, en donde dio como
resultado el impacto de la capacitacién en la productividad laboral de las
empresas Chilenas durando el afio 2015, los resultados indicaron que existe
una diferencia entre la productividad laboral de aquellas empresas que
realizaron capacitacion y las que no lo hicieron; sin embargo la diferencia no fue

significativa.

Se concluye con la presente investigacion que consisti6 en hacer
comparativa entre compafiias que realizaban capacitacion constantes y otras

que no lo hacian que a pesar de ello la productividad no tuvo una diferencia
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significativa y ello se debi6 a factores como empresas de diferentes rubros,
diferentes funciones de los colaboradores y a intereses que las personas van a
cumplir con sus funciones porque por ello les dan una remuneracién, pero el
interés por si esta bien o no los productos que elaboraron o las funciones que
realizaron solo lo realizaran aquellos que se sientan fidelizados por la compariia
y ello va de la mano con brindar capacitaciones , linea de carrera , crecimiento

profesional y laboral, estabilidad.

Para Rojas, Francisco (2018) desarroll6 la investigacion denominada:
“Capacitacion y desempefio Laboral” para optar el grado de Licenciado en
Psicologia Industrial/ Organizacional que realizd en el departamento de
Quetzaltenango en la empresa Teneria San Miguel - México, donde participaron
los 36 integrantes del area operativa, las variables de estudio fueron
capacitacion y desempefio laboral y se llego a la conclusién que ambas variables

son importantes en la dinamica laboral de una empresa.

Para determinar la importancia de la capacitacion en una organizacion es
necesario determinar si el desempefio aumenta al momento que se capacita al

personal para ello se realizé encuestas para cuantificar los resultados obtenidos.

Podemos concluir que segun los resultados obtenidos del presente estudio
se puso establecer la importancia de llevar a cabo la capacitacion pues los
resultados mejoran tanto por la entrega de conocimientos técnicos nuevos o por
el simple hecho de formar a los colaboradores con temas de crecimiento
personal ,en cualquiera de los casos, los resultados mejoran; claro esta la
capacitacion debe basarse en prioridades técnicas para obtener mejores
resultados, asi como la medicién de desempefio la cual debe realizarse con un
periodicidad no mayor a 6 meses para obtener resultados utiles en la

planificacion educativa.

Carmona, Angelica (2016) México su investigacion titulada “Competencias
laborales para el personal empleado de una empresa Manufacturera a través de
la evaluacion de 360 grados” para optar el titulo de Licencia en Psicologia, la

investigacion tuvo como objetivo general determinar las competencias laborales
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para el personal empleado de una empresa manufacturera a través de la
evaluacion de 360 grados, se concluyé que hay que fortalecer las competencias

de liderazgo ya que tuvieron competencias bajas.
2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Capacitacion Operativa

2.2.1.1. Definicion

Wayne Mondy sefial6: “La capacitacion son los fundamentos teoricos, y
practicos que estan disefiados para mejorar los conocimientos y habilidades
de las personas” (2010, p.198).

La capacitacion operativa esta definida como el perfeccionamiento de las
habilidades manuales en el puesto de trabajo.

2.2.1.2. Analisis Situacional
Wayne Mondy (2010) afirmé:

“En el altamente competitivo ambiente de las empresas de la actualidad,
iniciar un programa tan solo porque otras compafiias los estan haciendo es
buscar problemas. Se debe adoptar un enfoque sistematico para tratar las
necesidades legitimas”.

La capacitacion y el desarrollo deben determinar realizando analisis a

diferentes niveles.

a) Andlisis organizacional: Desde una perspectiva general de la
organizacion, se debe estudiar la mision estratégica de la empresa,
Sus metas y sus planes corporativos, junto con los resultados de la

planeacién estratégica de recursos humanos.

b) Analisis de tareas: El siguiente nivel de analisis se concentra en las
tareas que se requieren para lograr los objetivos de la empresa. Las
descripciones de puestos son importantes fuentes de datos para este

nivel de analisis.
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c) Andlisis de las personas: La determinacion de las necesidades
individuales de capacitacion es el nivel final. Las evaluaciones de
desempeiio y las entrevistas o encuestas de supervisores de los

titulares de los puestos son utiles en este nivel.”(p. 201 ,202).

Se tiene como primer paso de la capacitacion la inducciéon que esta
definida como el primer paso de brindar un panorama global de la compania,

del puesto, funciones y condiciones laborales.

Wayne Mondy (2010), afirmo:

La situacion del empleo: Brindar los lineamientos, la estructura interna y
las metas organizacionales al personal ingresante es una forma de brindar
una perspectiva sea positiva 0 negativa desde el primer dia de trabajo a fin de

que el colaborador sepa cual es su rol en la compafiia.

Politicas y reglas de la compafia: La base de una estadia temporal o
permanente en una empresa depende en un 50% de los lineamientos vy
politicas y el restante de las condiciones laborales, el saber cual es el alcance

y restricciones permite delimitar los comportamientos del personal.

Remuneracion: Los colaboradores necesitan informacion de las
condiciones econémicas a las cuales estardn sometidos ya que puede ser el
determinante de la permanencia en un puesto de trabajo o generar la rotacion

de personal en un corto periodo de tiempo.

Cultura corporativa: La cultura de la empresa permite la union de los
colaboradores pues esta es la formar de sentirse, relacionarse y comportarse

dentro de la compaiiia.

Trabajo en equipo: Es la disposicion de una persona a integrarse a un

equipo de trabajo con el fin de poder lograr los resultados esperados.

Desarrollo del empleado: Brindar las herramientas ,canales de

aprendizaje y avance laboral asi como un plan de sucesion laboral el que se
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basa en meritocracia es lo ideal para impulsar el comportamiento del

colaborador.

Socializacién: La integracion como punto de partida de las jefaturas es lo

ideal para formar un buen clima laboral.
2.2.1.2.1. Beneficios de la capacitacion

William B. Werther & Keith Davis (p. 254) nos menciona:

Beneficios para el individuo

- Lo ayuda en la toma de decisiones y solucion de problemas.

- Alimenta la confianza, la posicicn asertiva v el desarrollo.

- Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

- Faorja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

- Incrementa el nivel de satisfaccion con el puesto.

- Permite el logro de metas individuales.

- Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

Beneficios para la organizacion

- Mantiene la competitividad de la organizacion.

- Incrementa la rentabilidad.

- Mejora el conocimiento del puesto v de la organizacion a todos los

niveles.

- Eleva la moral.

- Promueve la identificacion con los objetivos de |la erganizacion.

- Crea mejor imagen.

- Mejora la relacion jefes- subordinados.

- Ayuda en la preparacion de guias para el frabajo.

- Ayuda en la comprension vy adopcion de nuevas politicas.

- Proporciona informacion con respecio a necesidades futuras.

- Agiliza |la toma de decisiones y la solucion de problemas.

- Promueve el desarrcllo del personal.

- Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

- Incrementa la productividad vy la calidad de trabajo.
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- Ayuda a mantener pajos los costos en muchas areas.

-  Promueve la comunicacion en toda |a erganizacion.

-  Reduce la tension v permite el manejo de areas de conflicto.

Beneficios en las relaciones humanas

- Mejora la comunicacion entre grupos v enfre individuos.

- Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.

- Hace viables las politicas de la organizacion.

- Alienta la cohesion de los grupos.

-  Fomenta una atmosfera de aprendizaje.

- Mejora la calidad del habitat en la empresa.

2.2.1.3. Plan de capacitacion

Segun Obed Delfin, un plan de capacitacion intenta ensefar a alguien un
nuevo conocimiento, para acrecentar el valor de esa persona en la
organizaciéon. Esto en funciébn de los resultados del andlisis de las

necesidades.

En este sentido, un plan de capacitacion se enfocara, al menos, en cuatro

cuestiones, a saber:

- Objetivos de la capacitacion.

- Deseo y motivacion de la persona.
- Principios del aprendizaje.

- Caracteristicas de los instructivos.

Por lo tanto un plan de capacitacion de estar estructurado del siguiente

modo:

- Contenido
Introduccion y Antecedentes
Evaluacion de necesidades

- Descripcion del programa
Proceso de formulacion
Caracterizacion del contexto
Diagnostico
Planificacién de la capacitacion

Esquema de conceptualizacion y disefio
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- Objetivos

- Componentes
Fortalecimiento técnico
Fortalecimiento administrativo

- Programacion esquematica
Primera etapa
Segunda etapa

- Recursos financieros requeridos

2.2.2. Desempefio Laboral

2.2.2.1. Definicion

Segun Chiavenato en su libro Administracién de Recursos humanos “Se
trata del comportamiento del evaluado encaminado a alcanzar efectivamente
los objetivos formulados. El aspecto principal del sistema reside en este punto.
El desempefio constituye la estrategia individual para alcanzar los objetivos
aprendidos.” (p.245)

Evaluacién de desemperio

Segun Chiavenato afirma “la evaluacion de desempefio es una
apreciacion sistematica de como cada persona se desempefia en un puesto
y de su potencial de desarrollo futuro. Toda evaluacién es un proceso para
estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona. La
evaluacion de los individuos que desempefian papeles dentro de una
organizacion se hace aplicando varios procedimientos que se conocen por
distintos nombres, como evaluacién de desempefio ,evaluacién de méritos,
evaluacion de los empleados, informes de avance, evaluacién de la eficiencia

en las funciones.(p.243)

2.2.2.2. Procedimientos

Para implantar la evaluacion de desempefio, Chiavenato en
“Administracion de Recursos humanos” nos indico:

Paso 1: Garantizar que exista un clima laboral de respeto y confianza

entre las personas.

20



Paso 2: Propiciar que las personas asuman responsabilidades y definan

metas de trabajo.

Paso 3: Desarrollar un estilo de administracion democrético, participativo

y consultivo.

Paso 4: Crear un proposito de direccién, futuro y mejora continua de las

personas.

Paso 5: Generar una expectativa permanente de aprendizaje, innovacion,

desarrollo personal y profesional.

Paso 6: Trasformar la evaluacion en un proceso de diagnostico de

oportunidades de crecimiento, en lugar de que sea un sistema arbitrario,

basado en juicios. (pag. 244).

2.2.2.2.1. Evaluacion de 360 grados

Martha Alles afirma “es un esquema sofisticado que permite que un

empleado sea evaluado por todo su entorno: jefes, pares y subordinados.

Puede incluir otras personas como proveedores o clientes” (p.145).

Posibles evaluadores:

d)

Martha Alles (2005) nos menciono:

Clientes: Este proceso da la oportunidad a los clientes internos y
externos de tener voz y voto en el proceso de evaluacion

Empleados: Participan en un proceso que tiene un fuerte impacto en
Sus carreras y garantiza su imparcialidad; ellos pueden de este modo
seleccionar el criterio para juzgar su performance.

Miembros de equipo: es muy importante, ya que este tipo de evaluacion
permite identificar realmente a los equipos y mejorar su rendimiento.
Supervisores: El proceso amplio la mirada del supervisor y le permite
disminuir a la mitad o menos el tiempo que utilizaba en las evaluaciones

individuales.

Managers les permite a los lideres tener mayor informacion sobre la

organizacion y comprender mejor sus fortalezas y debilidades, conocer

detalles y recibir sugerencias de otros participantes. Cada manager puede

darle, a su vez, la utilizaciéon que considere mas efectiva. (p.151)
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2.2.2.3. Conocimientos

Martha Alles (2005:160) nos menciono:

Informe de la evaluacion: Debe ser claro y suficientemente explicativo por
si mismo. Solo habré un ejemplar de informe de evaluacion que sera remitido
al participante por el consultor responsable del proceso de evaluacion de
360°.

El informe debe invitar a la reflexién personal, por lo cual contenido y
presentacion deben transmitir los conceptos de manera clara. Solo el
participante conoce la situacion y los observadores que él ha elegido; por lo

tanto, él es el Unico que puede interpretar y analizar los resultados.

Devolucion al participante o feedback a los evaluados: Se refiere a la
importancia de la entrevista de la evaluacion y mas alla de las herramientas
utilizadas, a la comunicacion de los resultados de la evaluacion como aspecto

clave de cualquier proceso.

Workshop de devolucién: Una adecuada comunicacién en una reunién
grupal, bajo un esquema de workshop puede incitar a cada participante a
compartir la informacién con los otros. En una media jornada los participantes
seran capaces de comprender sus feedback, crear planes de accion y

compartir con oros en el workshop.

Seguimiento con los evaluados: Debe implementarse alguna instancia de
seguimiento de proceso desde el area de Recursos Humanos y ademas los
superiores deben estar abiertos a recibir las inquietudes de sus subordinados
en materia de evaluacion de 360°.

2.2.2.4. Habilidad Organizativa

Es una de las Ultimas experiencias en evaluaciones de 360 °, las dudas
mas frecuentes de los participantes se centran sobre la continuidad del
proceso, “el primer afo puede aplicarse la prueba piloto, ya que se requieren

de varios afos para que un proceso de aplicacion de 360° quede afianzado
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como sistema e incorporado a la cultura organizacional, brindando asi la

continuidad seria y confiable.

2.3.Definicion de términos basicos

Capacitacion

La capacitacion en las entidades publicas es el desarrollo profesional,
técnico y moral del personal que conforma el sector publico. La capacitacion
contribuye a mejorar la calidad de los servicios brindados a los ciudadanos y es
una estrategia fundamental para alcanzar el logro de los objetivos institucionales,
a través de los recursos humanos capacitados. La capacitacion debe ser un
estimulo al buen rendimiento y trayectoria del trabajador y un elemento
necesario para el desarrollo de la linea de carrera que conjugue las necesidades
organizativas con los diferentes perfiles y expectativas profesionales del

personal.

Desempefio

El desempefio se evalla para decidir promociones, remuneracién o
simplemente para decirles a los empleados como estan haciendo su tarea. A
partir de evaluaciones, los jefes y sus subordinados pueden reunirse y revisar el
comportamiento del empleado en relacion con el trabajo, recordando que la

mayoria de las personas necesitan y esperan esa retroalimentacion.

Evaluaciones de Desempefio

Es un instrumento para dirigir o supervisar personal. Entre sus principales
objetivos podemos sefalar el desarrollo personal y profesional de
colaboradores, la mejora permanente de resultados de la organizacién y el

aprovechamiento adecuado de los recursos.

Plan de capacitacion
Documento que intenta ensefar a alguien un nuevo conocimiento, para
acrecentar el valor de esa persona en la organizacion. Esto en funcion de los

resultados del analisis de las necesidades.
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2.4. Aspectos Metodoldgicos

2.4.1. Tipo y nivel de Investigacién

a) Tipo de Investigacion: Aplicada, porque estudia el comportamiento del
fendmeno social para poderlo controlar
b) Nivel de Investigacion: Descriptivo, porque:
e Reune los resultados de la observacion en una exposicion relacionada
de los rasgos del fenbmeno que estudia.
e Convierte los hechos verificados en datos susceptibles de medida y
comparacion.
e Presenta los hechos tal como ocurren agrupan y convierten

informacion hechos y eventos que caracterizan la realidad observada.

2.4.2. Poblacion y Muestra

AREAS DE KFC 46 | COLABORADORES
Gerencial 3
Servicio 12
Produccion 14
Delivery 15
Total 44

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Para el presente proyecto de investigacion la poblacién es de 44
colaboradores, de la cual se ha determinado conveniente realizar la encuesta
a los 12 colaboradores del area de servicio los cuales representarian la
muestra ya que la cantidad de la poblacion es pequefia y la Propuesta del

Plan de capacitacion est4 enfocada a la misma.

2.4.3. Técnicas, Instrumentos y fuentes de Recoleccién de Datos.

2.4.3.1. Técnicas

Se utilizo las siguientes herramientas:
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a) Encuesta: La informacion es recogida a través de la aplicacion del
cuestionario donde estan inscritas una cantidad de preguntas a cada

colaborador

b) Observacion: Tiene como principal ventaja, que los datos se

recogen directamente del objeto de investigacion.

c) Entrevista: Se utiliza para recabar informacion en forma verbal, a
través de preguntas que propone el investigador. Consiste en una 0 mas
personas en la cual uno es el entrevistador y el otro son los entrevistados

o informantes clave.

2.4.3.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

a) Cuestionario: En el caso del presente proyecto de investigacion se
diseid exclusivamente para el area de servicio, conformado por 22
preguntas.

Validez y confiabilidad del Instrumento.

2.4.3.3. Fuentes de recoleccion de Datos:

Fuente primaria: El gerente general, asistentes de tienda vy
colaboradores del &area de servicio que brindaron informacion de las
principales probleméticas de la comparfia KFC46- SAN JUAN.

Fuente secundaria: Libros, tesis nacionales e internacionales.
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CAPITULO IlI

DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

Para el Trabajo de Suficiencia Profesional se tiene que destacar que se realizd
en el distrito de San Juan de Miraflores en una franquicia que tiene como
denominacion Kentucky Fried Chicken, especificamente en el &rea de atencion al
cliente para ello se procedio a realizar un diagnéstico sobre la situacion actual de
esta franquicia, el cual nos permiti6 identificar la problemética que atraviesa para
ello se procedio a recabar informacion en relacion a esta empresa que se considera

importante para la elaboracion de este trabajo de suficiencia.

3.1.Descripcion de la empresa

Kentucky Fried Chicken, mas conocido por sus siglas KFC, es una franquicia
de restaurantes de comida rapida especializada en pollo frito, que pertenece al
grupo Yum! Brands. Cuenta con mas de 18 000 restaurantes en 120 paises, llega

al Peru en el afio 1981.
El local de KFC 46 — San juan tiene 9 afios, compuesto por 44 colaboradores

entre Gerencia, produccion, servicio y delivery.

El area de servicio estd compuesto por 12 colaboradores.
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3.1.1. Vision
Ser los operadores de franquicias mas rentables del Peru respetando
fielmente los valores que nos comprometen, trasladandolos a nuestros

clientes, proveedores y sociedad (comunidad y medio ambiente).

3.1.2. Misién
Crecer cada dia mas unidos aprendiendo junto a las marcas de

restaurantes lideres en el mundo para crear momentos de felicidad alrededor

de la mesa.

3.1.3. Valores

Perseverancia: Somos persistentes, actuamos con decision y constancia.

Lealtad: Respondemos a la confianza que Kentucky ha depositado en
Nosotros

Honestidad: Somos coherentes entre los que pensamos, decimos y
actuamos, asumimos nuestros actos.

Solidaridad: Cooperamos en el bien comdn de los miembros de nuestra
organizacion.

Respeto: Manejamos constructivamente un ambiente de tolerancia.

Sencillez: Somos abiertos a recibir las criticas que nos ayudan a mejorar.

Compromiso: Cumplimos con los que prometemos y cada dia somos
mejores.
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3.1.4. Estructura interna

ORGANIGRAMA DE TIENDA

GERENTE DE TIENDA
|
|
| ASISTENTE2 |
|

|ENTRENAMIENTO| | MANTENIMIENTO | [ ADMNISTRATIVO | | EEFF | [ RRHH| | LoGIsTICA || cUMALABORAL | | MkT || || wkr |
[N | || |
| OPERACIONES | | ENTRENADOR | | ENTRENADOR | | ENTRENADOR | | ENTRENADOR | | ENTRENADOR | | ENTRENADOR |
|
| ENTRENADOR | | COLABORADOR | | COLABORADOR | | COLABORADOR | | COLABORADOR| | COLABORADOR | | COLABORADOR |
| ASISTENTE 3|

DELIVERY

ENTRENADOR
COLABORADOR

KFC #
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ORGANIGRAMA DE TIENDA

GERENTE DE TIENDA

JORGE
| |
JUANA | RUBEN |
|
| | | | |
| FFl | |ENTRENAMIENTO| |ADMINISTRATIVO| | Eeff | | RRHH | | woaisTica | | ees || NSF | | wmkT ]
| | | | |
LUCRECIA
SOFIA TANIA EMILY SHEYLA VALERIA ENTRENADORES CARMEN
SHEYLA
| | | |
LUIS
SEBASTIAN FERNANDO FT FT
SHEYLA
KFC 46 SAN JUAN
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3.2.Descripcién del problema

KFC 46-San Juan es una tienda dedicada a la venta de pollo frito ubicada en
el distrito de San juan de Miraflores. Esta conformada por 44 colaboradores de las

cuales 12 pertenecen a servicio.

El principal problema que aqueja a la compafiia es que no cuenta con un plan
de capacitaciéon estandarizado, lo que ocasiona que cuando se llevan a cabo las
evaluaciones trimestrales, sobre el procedimiento de funciones como: servir los
productos, despacho y empaque, se desaprueban ya que no se cumple con la
estandarizacion de las operaciones ocasionando el incumplimiento de las metas
personales y no se logre obtener el bono que es un ingreso adicional variable al
puesto que se ocupa en la compaifiia, se pudo observar que existe una LISTA DE
OBSERVACIONES CERTIFICACION (LOC) que es utilizado como medio de
evaluacion al personal nuevo al cabo de un mes y este debe de cumplir con los
puntos que menciona la LOC; sin embargo esta evaluacion la realiza el gerente o
asistente de tienda que muchas veces no tiene turno con el personal que evaluara
y se guia de la percepcion y punto de vista de la entrenadora o entrenador que es
personal de servicio full time y que conocen el manejo de las operaciones por el

tiempo que tiene en la compafia; por lo tanto, esta evaluacion seria muy subjetiva.
Es asi que el objetivo del presente Trabajo de Suficiencia busca sugerir un Plan

de capacitacion la cual sea evaluada por el método de 360° para asegurar la

comunicacion bidireccional entre el evaluado y el evaluador.
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FIG. 1: LISTA DE OBSERVACION DE SERVICIO DE KFC

ta de Observacién CERTIFICACION : HOSPITALIDAD KFC

REST, - FIRMA R,
COLAESRADOR: OGO
GERENTE DE TIENDA: FIRMA COLABORADOR
1. Acontinuacién conteste la siguiente tabla. gﬁg;ng
~Coloque una marca "CHECK " de aprobacién si el Integrante del Equipo aplic el comportamiento.
Coloque una marca "X * si el comportamiento no se da en esta situacién COLOCA A 1A
e P NOTA DE LDO
~Sume el total de puntos, saca un promedio y coloca el nimero al final del formato

TARIOS

1 Cabello limpio, blen peinado sin caer sobre los ojos, hombros o mejillas; cubierto con toca.
2 URas cortas, limpias y sin esmalte; mujeres sin arete, varones sin barba.

3 Manos y cara limpia

4 Uniforme completo y limpio, libre de manchas y arrugas

S Zapatos correctos (color y material)

6 Da la bienvenida al cliente con un comentario amable y original. Mantiene una sonrisa genuina, en vez del gesto obligado o forzado.
7 Da la bienvenida al cliente con un comentario amable.
8 Pregunta al dliente en ué puede ayudarle o lo invita a hacer su pedido, en menos de § seg.

9 Determina cortésmente si el cliente comerd en el restaurante.

10 Realiza al menos 1 sugerencia del mend, mencionando un beneficio, o una oferta especial, o aigo que complemente la comida,
11 Responde satisfactoriamente a cualquier pregunta del cliente.
12 Transmite confianza. Realiza un comentario positivo sobre 1 eleccién / especial de la comida del clisnte.

13 ingresa correctamente la orden en la caja registradora.

14 Verifica Ia orden, confirmando cada articulo.

15 Si la orden se retrasa, es especifico y positivo al informarle al cliente cuindo estard lista.
16 Toma el pago y entrega el cambio.

17 Entrega 13 orden en 60 seg. Después de haberle informado al cliente el precio total.

18 Entrega la orden en 5 min. Después de que el cliente ingreso a la fila.

19 Reconoce 2l cliente con una sonrisa calida y un contacto visual directo

20 Verifica 1a orden, haciendo una revisién visual y mencionando cada articulo ordenado.
21 (S6lo para lievar) Se asegura de que el cllente tenga los condimentos necesarios.

22 Investiga si el cliente necesita algo mds.
23 Le desea al dliente que disfrute de sus alimentos (o realiza algin otro comentario apropiado).
24 Con una sonrisa y un contacto visual brinda un “Gracias” invita al dliente a regresar.

FECHAS

25 CREER: Nunca discutir o debatir la inguletud del cliente
26 CREER: Mostrar empatia para relacionarse con el cliente.

27 ESCUCHAR: Es atento ... no interrumpe.

28 ESCUCHAR: Adlara los hechos.

29 ESCUCHAR: Demuestra interds y disposicion para soluclonar el problema (con sus palabras y lenguaje corporal)
30 LAMENTARSE: Expresa su preocupacién personal.

31 LAMENTARSE: Es sincero al disculparse.

32 AGRADECER: agradece al cliente por exponerle el problema y por darse la da hacer las cosas

33 AGRADECER: Pregunta que mds puede hacer.

34 AGRADECER: Si es posible, realiza un seguimiento con el cliente antes de que se vaya.

36 Cuenta con los utensilios completos e higienizados

37 Cuenta con los implementos de seguridad para uso de preparacién de productos)
38 Tiene listo todos los insumos para la preparacion

39 Sigue los procedimientos de preparacién adecuada

40 Envase el producto cumpliendo los estindares y rendimiento

41 Almacena el producto en un lugar de conservacion y @ temperatura correcta

42 utilice PEPS y descarta el producto vencido

FECHAS

43 Cuenta con los utensilios completos e higienizados

44 Cuenta con los implementos de seguridad para uso de preparacion de productos
45 Tiene listo todos los insumos para la preparacion

46 Sigue los procedimientos de preparacion adecuada

47 Envase el producto cumpliendo los esténdares y rendimiento

COMENTARIOS

S

s
COMENTARIOS

32



48 Almacene el producto en un lugar de conservacion y a temperatura correcta
49 utilice: PEPS y descarta el producto vencido

50. Cuenta con los utensilios completos e higienizados

51 Cuenta con los implementos de seguridad para uso de preparacién de productos
52 Tiene listo todos los insumos para la preparacion

53 Sigue los procedimientos de preparacion adecuada

54 Almacena el producto en un lugar de conservacion y a temperatura correcta

55 utilice PEPS y descarta el producto vencido

i

56 restos del aceite, paloma, salero, media bandeja con rejlla para trasladar las papas)

57 seg, drena el aceite al sacar las papas por Sseg)

58 Clerra la bolsa de papas y almacena el producto en el lugar de conservacién y a la temperatura 0+-10°F empleando PEPS, (cierra bolsa evitando remanente)
59 Sala correctamente el producto (papas)

60 Fecha el producto cocinado ( aplicando PEPS ).

do los estd Y i ( pedir que envase una porcién de papa pequefia y pesar 80gr)

61 Envasa el producto
62 Descarta el producto vencido

i
COMENTARIOS

63 Cuenta con los utensilios completos, en buen estado, limpios e higienizados. (bandejas, rejillas, codo, brazo, y pinzas para pollo)

64 Verifica que el equipo calientes se encuentren "callentes” >=140°F, que los hornos himedos lleven agua y los secos estén secos.
Cuenta con satirizante a una concentracion de 100ppm ,usa el color de pafio segin corresponda pafio de color azul y pafio de color verde segln sea
necesarlo . (cambia el satirizante cada vez que lo necesite)

66 Levanta el pollo de las freidoras cumpliendo el proceso, deja drenar el aceite del pollo 15 seg OR (reposar Smin en el horno) y 30 seg ETC.

67 Prepara el puré segin el estandar y cumple el proceso de empaque (peq de 10 en 10y grandes de uno en uno)

68 Prepara el gravy segin el estandar y cumple el proceso de empaque (0,5 onz en el puré peq y 1,5 onz en el puré grande)

69 Almacena correctamente el puré y gravy ( horno himedo y tapados) , marca el vencimiento de granel y envasado.

70 Descarta el producto vencido

R

FECHAS

71 Cuenta con los implementos de seguridad (guantes de plastico solo para uso de preparacién de productos)

72 tomate)

73 Almacenamiento del pan es correcta, apilamiento y vencimiento correcto,

74 Tuesta correctamente el pan en la tostadora vertical en 10 seg o en tostadora grill por 9 seg y verifica que el pan este tostado correctamente

75 Coloca el pan sobre la mesa de preparacién ( mesa limpia y desinfectada), agrega 10 gr de mayonesa en la tapa y 10 gr de mayonesa en la base
76 Coloca el pan sobre la mesa de preparacion  mesa limpia y desinfectada), agrega 16 gr de salsa Metz en la tapa y 16 grde salsa Metz en la base
77 Coloca los 20 gr de lechuga sobre el filete y 2 rodajas de tomate sobre la lechuga

78 Descarta el producto vencido

79 Cuenta con los implementos de seguridad (guantes de pldstico solo para uso de preparacién de productos)
80 tomate)

81 Almac iento de la tortilla d es correcta, fechado correcto segun el apilamiento

82 La tortilla del cajon o almacenamiento de tortilla se encuentra con doble bolsa, correctamente cerrada y con fecha

83 Coloca la tortilla sobre la mesa de preparacién { mesa limpia y “esinfectada) agrega 30 gr de mayonesa

84 Coloco 2 lascas de queso americano, 2 crispy strips extremo a extremo sobre el queso americano (cabezs, cola , cola , cabeza)
85 Agregd 20 gramos de lechuga sobre los crispy strips, (1 pinzada)

86 Agregd 30 gramos de tomate picado sobre la lechuga.(1 pinzada)

87 indicando el tipo de twister (TT), marca la hora de su vencimiento

88 Descarta el producto vencido

SUME LA PUNTUACION

IMENTARIOS!
ACCION

E
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FIG. 2: LISTA DE OBSERVACION DE FIESTA DE KFC

LISTA DE OBSERVACION : SSAA

RESTAURANTE: FECHA:
GERENTE / ENTRENADOR:
COLABORADOR: FIRMA:

Coloque un CHECK O NUMERO de aprobacio’ﬁ si el integrante del Equipo aplico el comportamiento

Marque 1si nocumple, 2si cumple a veces y 3 siempre cumple.

Sume el total de puntos obtenidos y dividalo entre 90 x 100%, coloque la nota en el recuadro. stk
NORMAS GENERALES
1 |Tiene conocimiento de los objetos personales y/o valor que debe portar por seguridad.
2 |Mantiene su celular guardado durante las horas de trabajo.
3 |Conoce sobre los contenidos que no puede difundir en redes sociales.
4 |Conoce los procedimientos generales de proteccion de seguridad de alimentos.
5 |Sabe como evitary/o reportar accidentes de trabajo.
6 |Tiene conocimiento de como lidiar en caso de robo.
7 |Maneja los procedimientos generales de seguridad
PROTECCION DE LOS ALIMENTOS
HIGIENE PERSONAL
8 |Cabellolimpio, bien peinado sin caer sobre los ojos, 5ombros o mejillas; cubierto con toca.
9 |Unas cortas, limpias y sin esmalte; mujeres sin arete, varones sin barba.
10 |Uniforme completo, limpio, libre de manchas y arrugas
11 |Apariencia personal natural y clientemaniatico al 100% acorde con el uniforme.
12 |Se observa que el miembro de equipo NO presenta sintomas de enfermedad o infeccion

-LAVADO-DE MANOS

" LA IMPORTANCIA DE UN EFICAZ LAVADO DE MANOS NOS AYUDA EVITAR LA PROPAGACION DE ENFERMEDADES PROVOCADAS POR ALIMENTOS Y ENFERMEDADES CONTAGIOSAS EN EL
RESTAURANTE",

COMPORTAMIENTOS #1|#2| 43 COMENTARIOS

13 |Verifica que la zona destinada para el lavado de manos funcione de acuerdo a su disefio.

14 |Colaborador verifica contar con agua caliente para el correcto lavado de manos.

Cumple con los 8 pasos de lavado de manos

1> (para el caso de produccion: retiro de cualquier tipo de residuo en manos)

Si el colaborador presenta algln tipo de herida en mano, sigue el procedimiento para cubrirse la

16 herida. (curita de colores)

17 |Conoce CUANDO debe realizar el lavado de manos segin la tarea que desempefa.

18 |Tiene conocimiento de la importancia del lavado de manos en el restaurante.

CONTAMINACION/ENFERMEDADES
COMPORTAMIENTOS #1|#2|43 COMENTARIOS

19 |Conoceyexplica cada uno de los tipos de contaminacién que se pueden producir en el restaurante.

20 |Conoce las causas porlas que se puede dar una contaminacién.

21 |Conoce las enfermedades que se pueden producir a causa de contaminacién Microbial.

22 |Describe al menos 1 caracteristica de cada una de las enfermedades.

23 |Conoce el procedimiento, si en caso un cliente indica haberse enfermado en el restaurante,

LIMPIEZA Y SANITIZACION
COMPORTAMIENTOS #1|#2| 43 COMENTARIOS

24 |Cumple con el correcto lavado de enseres, almacena pldstico con plastico y metal con metal .

25 [Conoce el proceso para la limpieza de las areas (cocina, packer,salon, bafios, etc.)

Sabe cuando utilizar guantes de nitrilo ; utilizar guantes de plastico; toca y mascarilla y porque no
utilizar joyas

27 |Maneja los productos de limpieza de acuerdo a su disefio y la manera adecuada de emplearlos.

28 |Realiza la limpieza de los equipos ylas areas asignadas conforme indica el calendario de limpieza.

29 | Procedimiento de limpieza en caso de derrames de aceite

30 |Tiene conocimiento de la prevencion y control de plagas dentro del restaurante.

SUME LA PUNTUACION

e
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LISTA DE OBSERVACION : FIESTA

RESTAURANTE: ' FECHA:
GERENTE / ENTRENADOR:
COLABORADOR: FIRMA:

Coloque un CHECK O NUMERO de aprobacién si el integrante del Equipo aplico el comportamiento
Marque 15si no cumple, 2 si cumple a veces y 3 siempre cumple.
Sume el total de puntos obtenidos y dividalo.entre 87 x 100%, coloque la nota en el recuadro. NOTA

"Apariencia personal de Party Master"
# | #8283 Comentarios

1 |Cabello limpio, bien peinado sin caer sobre los ojos, hombros o mejilias; cubierto con toca.

2 |Ufas cortas, limpias y sin esmalte; mujeres sin arete, varones sin barba.

3 [Maquillaje segin el manual.

4 |Uniforme de fiestas completo, limpio y abotonado, libre de manchas yarrugas.

5 |Zapatos correctos. (color y material)

Apariencia personal natural y clientemaniatico al 100% acorde con el uniforme.

Actividades a desarrollarse antes de la fiesta por el anfitrion

Informacion de fiestas # | #2 | #13 Comentarios

PMcuenta con el material informativo de fiestas. (file de temdticas, block contratos y calendario de
disponibilidad deacuerdo al sistema)

PMconoce las tematicas y brinda informacion de manera adecuada.( practicarlo con el gerente de
tienda)

9 |Conoce los precios de los distintos horarios y adicionales.

10 |[Revisa el folder de separacion de contratos y conoce las disponibilidades.

11 Revisa el horario de colaboradores con el gerente de tienda, para revisar apoyos enel caso sean
fiestas seguidas y designar personal de limpieza.
"El dia dela fiesta Llego "
12 [PMinicia la preparacion de las zonas de fiestas, { 1 hora antes)

13 [Revisa el contratoy requerimientos de los padres.

14 |[Decoracionde zonas y limpieza del drea.

15 [Armado de cajitas segun contratos .

16 [Revisa el armado de audios y parlantes. (1 hora antes del show)

Durante la fiesta en compaiifa del gerente de tienda"

#|#2 | #3 Comentarios
17 Revisa con el Gerente de tienda los adicionales y complementos a preparar ( cajitas chikys y
adicionales) proyeccién de pollo. 3
18 |Da la bienvenida a los padres del duefiode fiesta, ymuestra las reas disponibles.
19 [indica a los padres el horario de entrega de cajitas y gaseosas de cortesia. 0

20 [Revisa el horarios de animadores de Mad sciencie.

21 |Coordinayse encarga del armado de cajitas. (juguetes/complemento /jugos)

22 |Conversa con los padres, mostrando disponibilidad de atencién.

23 |Revisa las estaciones yservicios higiénicos.

T

Al finalizar la fiesta. Revisar actividades del PM.
#L | #2 | # Comentarios

24 |Revisa la salida de los invitados .

25 |Entrega a los padres cuponera de descuentoy premio sorpresa por parte de KEC. (si aplica)

26 |Revisa instalaciones del drea para las siguientes reservas.

27 |Conversa con los padres, indagando la apreciacién y comentarios sobre [a fiesta.

28 |Se encarga de la limpieza de 4rea de fiestas y ambientes y guardar material de fiestas de Animador.

Ingresa al sistema todo los adicionales solicitados durante |a fiesta en compafiia del Gerente de turno

29
y entrega boleta del monto final.

Sume la puntuacién
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PASE  UNIVERSIDAD
=4 DE LIMA SUR

ENCUESTA

Colaborador de KFC 46 - SAN JUAN agradezco su participacion en la presente
encuesta la misma que esta orientada a determinar las necesidades de
capacitacion de los trabajadores de este centro de Fast Food para mejorar la
calidad de atencion de los usuarios; por ello la informacién que Ud., registre en este
documento es de suma importancia para preparar un Plan de Capacitacion.

Le garantizamos que la informacion serd utilizada Unica y exclusivamente en la

presente investigacion.

Instrucciones:
- Marque con un (X) la alternativa que considere correcta.

- Calificacion:

1: TOTALMENTE EN DESACUERDO
2: EN DESACUERDO

3: NI DE ACUERDO NI DESACUERDO
4: DE ACUERDO

5: TOTALMENTE DE ACUERDO

Sexo:M( ) F( )

Edad:

18 a 20 ()

20a24 ()
()

25 amas
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TEM DIMENSION: ANALISIS DE LA SITUACION 5
! In su opinddn. fConsidera que KPC 46 5AN JUAN o5 un lugar aproplad o
para su desarrcdla laboral?
2 coansidera gue en KFC 46 exibe personal cam ampla ssperenciars
I sw opinddn. fConsidera que existe personal poco calificada para
3 realizar sus funclanes en KFC 267
coansidera que el personal desconoce las funciones de su puesta de
4 |trabaja en KFC 457
cansidera que KFC 48 5&N JUAN cuenta con tecnocdagla aproplada para
&l Buen desempiero del perscnal !
& . sabie de la existencia de um manual de funciones?
El <. careoos B owision y msin de la marca BFCS
a2 ciCanrdace los objetives de la empresa para &l presente afa?
5 |&id. comoce el arganigrama de la tienda KFC 46 - Zam Juan?
DIMENSION: DISEND DE PLAN DE CAPACITACIGN
IO | &Cardce usted soboire la edstencia de un Plan de capactaciin?
cThemie canadmients del contenido de wn Flan de cpadtackn en KEFC
L1l |4&7
<2l combenido del Flan de capacitation se ajusta a Bs necesicades dil
L2 |personal del arca die seradcis die EFC 467
En s apimdan, SUd. Considera gue |3 girecoon ajscutiva de KFC e
participa on la eliminacon o bos ermonss gue edisben en el Plan oe
13 |capacitacidn?
Id  |£EFRC 4 actualmente wiers &|ecutanca um plan de capadtackn s
DIMENSION: CONOOIMIENTOS
1% |iRecursos Humaras lo evalua a Dol después de la caypaciacian:
ciCansidera tener | conodimiento para mamnejar | drea de serdcio que
I |iralucra & la smpresa?
17 | i#arecibide informackin de su desempeic bboral en KFC 457
DIMENSIIN: PROCEDIMIENTOS
flacapacitackin recibica b= ha beneficiaca en las fundanes que Wd
L= | FBealiza?
cEFC 46 mealica premilacicnes o réeconocimiegnics por &l comrmescio
19 |pracedimiento ensus funclones?
DIMENSIOMN: HABILIDAD ORGAMIZATIVA
20 |iConsidera efidente gl trabajo que realiza &n KFC 267
21 |iCansidera eficaz el trabajo que realiza en KFC 267
23 |iConsidera efectivo &l traba)o cue realima en KFC 467
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3.3. Resultados

item 1

Tabla 1: Lugar apropiado para desarrollo laboral

CALIFICACION ENCUESTAS 3
1:TOTALMENTE EM DESACUERDO 0 0%
2:EN DESACUERDO 0 0%
3:MI DE ACUERDO NI DESACUERDC 0 0%
4:DE ACUERDO 4 33%
5:TOTALMENTE DE ACUERDO a 57%

TOTAL 12 100%

Fueniz: Elsbaracion Propia

® L. TOTALMENTE EN DESACUERDO

§ 2:EN DESACUERDO
# 3:NI DE ACUERDO NI DESACUERDO

4: DE ACUERDO
B 5: TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 1: Lugar apropiado para desarrollo laboral

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacién: Segun el gréfico anterior el 67% de los colaboradores respondieron
gue KFC 46 es un lugar apropiado para su desarrollo laboral, por lo tanto el brindar
la posibilidad de linea de carrera y las herramientas necesarias para que los
mismos puedan sentirse conformes con los logros alcanzados a nivel personal y

de la compafiia indicaria un mejor desempefio de sus actividades.
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tem 2

Tabla 2: Personal con amplia experiencia

CALIFICACION ENCUESTAS %
1:TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
2:EN DESACUERDO 0 0%
3:MI DE ACUERDO NI DESACUERDO 3 25%
4:DE ACUERDO 4 338
S:TOTALMENTE DE ACUERDO 5 42%

TOTAL 12 100%

Fueni=- Elsbaracion Fropa

B I-TOTALMEMTE EM DESSOLER
B EEN DESACLERDG
I-p DE ACLUERDC b D ESAOUERD O

4-DE AOUERD

B S TOTALWVENTE DE ACUERIX

Figura 2: Personal con amplia experiencia

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretaciéon: En relacion a la pregunta, ¢Considera que en KFC 46 existe

personal con amplia experiencia?, un 42% opina estar totalmente de acuerdo y un

33% indica estar de acuerdo; esta respuesta del personal resulta positiva debido a

gue la mayoria concuerda en que existe personal con experiencia en campo; lo

cual es un distintivo para poder capacitar al personal de forma correcta.
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item 3

Tabla 3: Personal poco calificado para realizar sus funciones en KFC 46

CALIFICACION ENCUESTAS k.
LTOTALMENTE EM DESACUERDO 0 1%
2:EM DESACUERDO 4 I3%
3:WIDE ACUERDO NI DESACUERDO 5 42%
4:0DE ACUERDO 3 25%
SITOTALMEMTE DE ACUERDD 0 0%
TOTAL 12 100%
Fueni=: Elaboracion Propa
m LTOTALMENTE EN DESACLIER DO
E m 2EN DESACLERDO

3:M DE ACUERDO W DESACUERDIO

m d:0E ACUERDO

B 5 TOTALWENTE DE ACLERDO

Figura 3: Personal poco calificado para realizar sus funciones en KFC 46
Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.
Interpretacidén: Con respecto a la pregunta, En su opinién. ¢ Considera que existe
personal poco calificado para realizar sus funciones en KFC 467?, el 42% no esta
de acuerdo ni desacuerdo; este resultado es preocupante porque para una tienda
en donde los procedimientos son importantes para mantenerse en pie significa que
hay personas que desconocen o no siguen los procedimientos establecidos por la

compafia.
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item 4

Tabla 4: Personal desconoce las funciones de su puesto de trabajo en KFC 46

CALIFICACION ENCUESTAS ]
L'TOTALMEMNTE EM DEEACUERDO a o'
2:EM DESACUERDO a 33%
NI DE ACUERDO NI DEZACUERDO 2 17%
4:DE ACUERDO a 33%
STOTALMENTE DE ACUERDO 2 17%

TOTAL 12 100%

Fueniz: Elabaracion Propia

B

B 1:TOTALMENTE EN DESAOUERDD
2:EN DE S4CUERDO:
3: NI DE ACUERDD NI D ESAOL ERD O
&: DE 80U ERD

m 5:TOTALMENTE DE ACUERDO:

Figura 4: Personal desconoce las funciones de su puesto de trabajo en KFC 46

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacidén: Respecto a la pregunta, ¢Considera que el personal desconoce

las funciones de su puesto de trabajo en KFC 467, podemos observar respuestas

parcializadas pues hay un 33% de acuerdo, asi como un 17% que indica estar

totalmente de acuerdo en que hay colaboradores que no sabe las funciones que

realiza; podemos concluir que un 50% confirma estar de acuerdo con que hay

personal con poco conocimiento respecto a las funciones que realiza las causas

diversas podria significar falta de capacitacidon o evaluaciones constantes para

reforzar los procedimientos de la compaiia.
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item5

Tabla 5: Tecnologia apropiada para el buen desempefio del personal

CALIFICACION ENCUESTAS %
1:TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
2:EN DESACUERDD 0 0%
3:MI DE ACUERDO NI DESACUERDO 0 0%
4:DE ACUERDO 4 33%
5. TOTALMENTE DE ACUERDO 8 57%

TOTAL 12 100%

Fueniz: Elaboracion Propia

m 1:TOTALMENTE EN DESACLIERDD
m 2:EN DESSCLUERDD
3: NI DE ACUERDO W O ESACLIERDHD
4: DE ACLIERDD
B 5: TOTALMENTE DE ACLUERDD

Figura 5: Tecnologia apropiada para el buen desempefio del personal

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacion: La mayoria en este caso el 67% indica estar totalmente de acuerdo
en que KFC 46 brinda la tecnologia apropiada para el desarrollo de sus funciones;
de las respuestas indicadas podemos deducir que hay un interés de la companiia
por brindar las herramientas necesarias para el cumplimiento de los objetivos a
nivel de ventas sin embargo sin un adecuado procedimiento tanto en atencion y
sabor podria caerse en pérdida si los clientes notan que no son estandarizados los
productos que ofrece la tienda KFC 46.

42



item 6

Tabla 6: Existencia de un manual de funciones

CALIFICACION EMCUESTAS 3
1:TOTALMENTE EM DESACUERDO o 0%
2:EN DESACUERDD o 0%
3:MI DE ACUERDO NI DESACUERDO 1 a%
4:DE ACUERDQ 3 255
5:TOTALMENTE DE ACUERDO g 87%

TOTAL 12 100%

Fueniz Elaboracion Propia

B 1:TOTALMENTE EN DESAO ERDD:
2 [EN DE SaCUERID:
3: NI DE ACUERDO NI D ESACL ERD O
4:DE ACUERDD
m 5: TOTALMENTE DE ACUERDD

Figura 6: Existencia de un manual de funciones

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacion: De la pregunta, ¢Ud. sabe de la existencia de un manual de
funciones?, el 67% indica estar totalmente de acuerdo con la existencia de un
Manual de Funciones mientras un 25% indica estar de acuerdo y un 8% representa
duda respecto la cuestion, se puede deducir que la mayoria un 92% indica saber
de la existencia de un manual de funciones; lo cual permite deducir que el problema
seria que no hay refuerzos acerca de los procedimientos y herramientas internas

para mejorar los procedimientos en la compafia.

43



item 7

Tabla 7: Conocimiento de la vision y mision de la marca KFC

CALIFICACION ENCUESTAS ]

L TOTALMEMTE EM DESACUERDO ad 0%
2:EN DESACUERDO 0 0%
3'NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 7 58%
4:DE ACUERDO 3 25%
STOTALMENTE DE ACUERDO 2 17%
TOTAL 12 100%

Fueni=: Elaboracion Propia

Figura 7: Conocimiento de la vision y mision de la marca KFC

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

B L:TOTALMENTE EN DESACUERDD
2:EN DESACLIERDO
3: Wl DE ACUERDD NI DESSCUERDD
4: DE ACLUERDD

B 5: TOTALMENTE DE ACUERDD

Interpretacion: De acuerdo a la pregunta, ¢ usted. conoce la vision y mision de la

marca KFC? El 58% indica no estar de acuerdo ni desacuerdo, se puede concluir

gue la gran mayoria en este caso el 58% representa una dubitativa acerca del

conocimiento de la vision y mision de la compafiia, lo que nos da a entender que

hay una escasa preocupacion de la compafiia para involucrar al personal con los

compromisos , objetivos y razon de ser de la organizacion lo que se interpreta

claramente que al desconocer los mismos no hay un claro panorama del alcance

de las funciones de los colaboradores en su areas de trabajo.
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item 8

Tabla 8: Conocimiento de los objetivos de la empresa para el presente afo

CALIFICACION ENCUESTAS k]

L TOTALMEMTE EN DESACUERDO 0 0%

2:EN DEZACUERDD 0 0%
3Nl DE ACUERDD NI DEZACUERDO 7 SEW%
4:DE aCUERDO 3 25%
STOTALMEMTE DE ACUEZRDO 2 17%
TOTAL 1z 100%

Fueni=: Elsboracion Propia

m 1:TOTALKMENTE EN DESAL ERIDC:
2: EN DESACUERDD
3: (Wi DE ACUBRDC: W D ESAOUERD O
&: DE AL ERDC

W 5: TOTALKMENTE DE ACUERDD

Figura 8: Conocimiento de los objetivos de la empresa para el presente afio
Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacion: ElI 58% representa dudas respecto a la pregunta de tener

conocimiento de los objetivos., podemos concluir que la gran mayoria del personal

de servicio indica tener dudas respecto a los objetivos de la empresa para el

presente afio, lo cual es preocupante porque los colaboradores no actian

encaminados hacia los objetivos de la empresa, esta de mas decir que el

compromiso unisono parte del lider de este local de fast food pues debe integrar y

dar a conocer hacia donde quiere llegar la compafiia y en que lapso de tiempo.
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item 9

Tabla 9: Conocimiento del organigrama de la tienda KFC 46 - San Juan

CALIFICACION EMCUESTAS E
1:TOTALMENTE EM DESACUERDO o 0%
Z:EN DESACUERDO 0 0%
3:MI DE ACUERDO NI DESACUERDO 7 5E%
4:DE ACUERDC 2 17%
5. TOTALMENTE DE ACUERDO 3 25%

TOTAL 12 100%

Fueniz: Elsbaracion Propia

B 1-TOTALMENTE EN DESACLEREXGO
2-EM DE SACLERDXO)
@ NI DE ACUE RO M DESACLERDIO)
4DE AQUERDO
m S TOTALMENTE DE ACLERDO

Figura 9: Conocimiento del organigrama de la tienda KFC 46 - San Juan

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacion: El 58% indica no estar de acuerdo ni desacuerdo con la pregunta,
lo que permite concluir que hay un desconocimiento de la estructura interna de la

tienda.

Se puede concluir que al no tener claro la estructura interna no hay un claro
entendimiento de la jerarquia, linea de funciones y alcances del mismo; lo que de
alguna manera acarrea el comportamiento de los colaboradores al no saber a quién
dirigirse cuando tengan dudas de los procedimientos y desconocimiento de la linea

de carrera que afecta a la motivacion y desempefio de los colaboradores.
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ftem 10

Tabla 10: Existencia de un Plan de capacitacion

CALIFICACION EMCUESTAS L

L TOTALMEMNTE EMN DESACUERDO 0 0%
2:EM DESACUERDO 3 25%
FNIDE ACUERDO MI DESACUERDC 3 42%
4:DE ACUERDO 4 33%
S TOTALMEMNTE DE ACUERDO a 0%
TOTAL 12 100%

Fueni=: Elsboracion Fropia

m 1: TOTALMENTE EN DESAOL ERDO:
m 2:EN DESaOUERD:
3: Ml DEACUE RDO Ml DESACL ERDID

m 4:DE ACUERDO:

m 5 TOTALMENTE DE ACUERD:

Figura 10: Existencia de un Plan de capacitacion
Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacién: De acuerdo a la pregunta, ¢ Conoce usted, sobre la existencia de
un Plan de capacitacion? el 42% representado por 5 personas, indica no estar de
acuerdo ni desacuerdo, el 33% representando por 4 personas indica estar de
acuerdo en la existencia de un plan de capacitacion y un 25% esta en desacuerdo
con la cuestion, lo que permite deducir hay una gran mayoria que representa el
42% que no tiene en claro la existencia de una plan de capacitacion por parte de la
marca KFC.

De lo expuesto anteriormente se puede concluir que al no invertir en capacitar al
personal tenemos como resultado que no hay una estandarizacion en los procesos
tanto en la preparacion, atencion e informacion que se le brinda al cliente los
mismos que se reflejan en el balance financiero y experiencia del cliente por lo que
es ideal que exista un plan de capacitacion ajustado a las necesidades de la tienda
KFC 46.
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ftem 11

Tabla 11: Conocimiento del contenido de un Plan de capacitacion en KFC 46

CALIFICACION ENCUESTAS k)

L TOTALMEMTE EM DESACUERDC 0 0%

2:EM DESACUERDD 1 2%
3:WIDE ACUERDD WI DESACUERDC a &7%
4:0DE ACUERDD 2 17%
STOTALMEMNTE DE ACUERDOD 1 2%
TOTAL 1z 100%

Fueniz: Elabaracion Propia

m m B 1: TOTALKAEN TE EN DESAOL BRD

2:[EN DESSCUBRDC
3:[MI DE ACUERDO NI DESAOUERDD

m 4:DE ACUERDD

m 5: TOTALKMENTE DE AOUERDO:

Figura 11: Conocimiento del contenido de un Plan de capacitacion en KFC 46

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacién: El 67% representado por 8 colaboradores indica estar ni de
acuerdo ni desacuerdo, asimismo un 17% representado por 2 personas indica que
tiene conocimiento de la existencia de un plan de capacitacion en la tienda lo que
permite deducir que hay una dubitativa de la existencia de un Plan de capacitacion
en la tienda KFC-46.

En su mayoria representaron la dubitativa de la existencia del plan de capacitacion,
es alarmante y preocupante ello porque nos hace reflexionar bajo que
procedimientos o lineamientos estan guiadas las funciones de los colaboradores si

desconocen los procedimientos o peor aun no han sido capacitados.
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ftem 12

Tabla 12: Plan de capacitacion se ajusta a las necesidades del personal del area
de servicio de KFC 46

CALIFICACION EMCUESTAS L]
LTOTALMENTE EM DESACUERDO a 0%
2:EM DESACUERDO o 0%
FINIDE ACUERDO MI DESACUERDC 7 SEH
4:0E ACUERDD 3 25%
STOTALMEMTE DE ACUERDOD £ 17%

TOTAL 1z 100%

Fueniz: Elsboracion Propia

B 1:TOTALMENTE EN DESAOL BRD
2:EN DESA0UERDD
m 3:MI DE AOUERDD Wi DESAOLERDID
&:IDE SO0 ERIDD:
W 5: TOTALKEN TE DE ACUERDOD

Figura 12: Plan de capacitacion se ajusta a las necesidades del personal del area
de servicio de KFC 46

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacién: El 58% opina que no esta seguro que el plan existente se ajuste a

las necesidades de la tienda, sin embargo un 42% opina lo contrario.

La mayoria de los colaboradores del area de servicio indica que el plan de
capacitacion no se ajusta debido a que la franquicia KFC, brinda un formato general
gue no se ajusta las necesidades de cada tienda ya que existen patios de comida,
restaurantes, centros de delivery y no todas estas tiendas cuentan con las mismas

areas que la tienda KFC 46 que es la que estamos evaluando.
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item 13

Tabla 13: La direccién ejecutiva de KFC 46 patrticipa en la eliminacion de los

errores que existen en el Plan de capacitacion

CALIFICACION EMCUESTAS %
1:TOTALMENTE EN CESACUERDO o 0%
2:EN DESACUERDO 3 2585
3:MI DE ACUERDO NI DESACUERDO 4 33%
4:DE ACUERDO z 17%
S:TOTALMENTE DE ACUERDO 3 2585

TOTAL 12 100%

Fueni=: Elsbaracion Propia

W m

Figura 13: La direccion ejecutiva de KFC 46 participa en la eliminacion de los

errores que existen en el Plan de capacitacion

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

B 1:TOTALMENTE EN DESAOL BRI
2:[EM IDE SACUERDC:
3: NI DE ACUERDD W1 D ESACL ERDO:
4:DE 40U ERDD

W 5: TOTALKMENTE DE ACUBRDC:

Interpretacién: El 33% indica tener dudas respecto a la participacién de la jefatura

en la eliminacién de errores del plan de capacitacion brindado por la franquicia, ello

se refleja en la formacion de los colaboradores no sigue un estandar de calidad y

procedimientos de la marca KFC.
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item 14

Tabla 14: Ejecucion de plan de capacitacion

CALIFICACION ENCUESTAS ]
LTOTALMENTE EM DESACUERDO a 1%
2:EN DESACUERDO 4 33%
J:MIDE ACUERDO WI DESACUERDO G 50%
4:0E ACUERDO 1 2%
SITOTALMENTE DE ACUERDO 1 a%

TOTAL 12 100%

Fueniz: Elaboracion Propia

B 1: TOTALMENTE EN DESAOUERDD

m 2: EN DESACUERDD

3: NI DEACUERDO NI DESAOUERDCH

w 4:IOE A0 ERDD

B 5: TOTALMEN TE DE ACUERDO

Figura 14: Ejecucion de plan de capacitacion

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacidon: Se concluye que un 50% indica que tienen dudas con la ejecucion
de un plan de capacitacién mientras un 34% indica que no se viene ejecutando un
plan de capacitacion, estas respuestas son alarmantes y relevantes porque no solo
reafirma el poco interés de la administracion para la capacitacién del personal
antiguo y nuevo que es indispensable en un negocio que se maneja por correctos
procedimientos ya que con ello se asegura que la atencion y producto son los

mismos en cualquier local de KFC.
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item 15

Tabla 15: Recursos Humanos evalla después de la capacitacion

CALIFICACION EMCUESTAS |

L TOTALMEMTE EM DEZACUERDOC [ 0%
2:EM DESACUERDD 5 42%
3:NIDE ACUERDO NI DESACUERDO 5 42%
4:0DE ACUERDO 1 a%
STOTALMEMNTE DE ACUERDO 1 a%
TOTAL 1z 100%

Fueni= Elsbaracion Propia

1: TOTALMENTE EN DESACLERDO

m 2:EN DESACUERDD

m 3:MI DE ACUERDO NI DESACUERD O
4:DE A0UERDD
W 5: TOTALMEN TE DE ACUERIDD

Figura 15: Recursos Humanos evalla después de la capacitacion

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacion: Existe un 42% que indica que no ha recibido evaluacion acerca de
su desempefio laboral mientras un 42% indica que tiene dudas respecto a una
evaluacion de su desempefio laboral; podemos interpretar estos 2 valores de la
siguiente manera el personal que reafirma no haber recibido evaluacién es el
personal nuevo que recién tienen 2 a 4 meses en la compafiia la capacitacién que
recibio fue en campo sin seguir un plan de actividades, algunos es mas aprendieron
viendo mas que siendo capacitados y el segundo grupo que indican tener dudas
respecto a capacitacion es el personal antiguo que tienen mas de 1 afio en la marca
los que han recibido auditorias de la marca por procedimientos y evaluaciones
trimestrales por procedimientos los que consideran que si han tenido capacitacion
por ser personal a tiempo completo pero no bajo un esquema de temas o
actividades y por ello reflejan sus dudas a si ello pueden considerar capacitacion

pues no son evaluados apenas termina la capacitacion.
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item 16

Tabla 16: Conocimiento para manejar el &rea de servicio que involucra a la

empresa

CALIFICACIONM EMNCUESTAS L

1 TOTALMENTE EM DESACUERDO a 0%

2:EM DESACUERDO a 0%
J:NI DE ACUERDO MI DEZACUERDC a 33%
4:0DE ACUERDO & 33%
S TOTALMEMTE OE ACUERDO 4 33%
TOTAL 12 1003

Fueni=- Elaboracion Propia

m 1:TOTALMENTE EN DESAOL ERIDOD
2:EN DESACUERDO:
3: NI IDEACUE RO NI DESSOLERD
4:0E A0 ERDD

B 5: TOTALMENTE DE ACUERDD:

Figura 16: Conocimiento para manejar el area de servicio que involucra a la

empresa
Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacion: De los 12 colaboradores las repuestas estan representadas en 4
colaboradores opinan estar totalmente de acuerdo,4 indican ni de acuerdo ni
desacuerdo Yy 4 de ellos indican totalmente desacuerdo, en esta pregunta las
respuestas son totalmente parcializadas un grupo que indica que si podria manejar
el area satisfactoriamente mientras que otros representan dudas y el principal factor
es el tiempo desempefiando en la marca que va acompafado de las vivencias y

experiencias en la tienda.
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item 17

Tabla 17: Informacién del desempefio laboral en KFC 46

CALIFICACION EMCUESTAS E
1:TOTALMEMTE EM DESACUERDO 3 25%
2:EN DESACUERDO 3 25%
3:MI DE ACUERDO MI DESACUERDO 4 33%
4:DE ACUERDO 2 17%
S:-TOTALMEMNTE DE ACUERDO 0 0%

TOTAL 12 100%

Fueni=: Elsboracion Propia

Figura 17: Informacién del desempefio laboral en KFC 46

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

B L TOTALMENTE EN DESGOL ERD

2 EW DESAOUERD:

: Ml DE ACUBRDC M1 D ESAO0L BRD O

&:0F A0 BRDD
B 5 TOTALMENTE DE ACUBERD:

Interpretacién: El 33% no esta ni de acuerdo ni desacuerdo, un 17% indica estar

de acuerdo con haber recibido informacion de su desempefio, mientras un 25%

indica estar en desacuerdo asi como el restante 25% indica estar totalmente en

desacuerdo lo que nos permite deducir que hay un 50%

que afirma no haber

recibido informacién de su desempefio, una vez mas se demuestra el poco interés

de la administracion para brindar informacion del desempefio de los colaboradores

gue de alguna manera esto suma a la motivacion del personal .
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item 18

Tabla 18: La capacitacion recibida beneficia en las funciones que realiza

CALIFICACION EMCUESTAS ]
LTOTALMEMTE EM DEZACUERDC 0 0%
2.EM DESACUERDOD 0 0%
3INIDE ACUERDO NI DESACUERDO g 57%
4:DE ACUERDO d 33k
STOTALMEMTE DE ACUERDO 0 0%

TOTAL 1z 100%

Fueni=: Elsbaracion Propia

m 1:TOTALMENTE BN DESAOL ERDH
2:EN DESACUBRDO:
3: NI DE ACUERDD M D ESAOLERD O
4: OF A0 ERDO:

m 5:TOTALUMENTE DE ACUERDS

Figura 18: La capacitacion recibida beneficia en las funciones que realiza

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretaciéon: El 33% opina que si le ha beneficiado la capacitacion llevada a

cabo en sus funciones sin embargo el restante 67% indica tener dudas ante dicha

cuestion, este Ultimo porcentaje es preocupante porgue los colaboradores no tienen

la seguridad de si la realizacién de sus actividades es la correcta
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ftem 19
Tabla 19: Premiaciones o reconocimientos por el correcto procedimiento en sus

funciones

CALIFICACION ENCUESTAS 3

1: TOTALMEMTE EN DESACUERDO o 0%

2:EM DESACUERDO o 0%

3:NI DE ACUERDO M1 DESACUERDO 0 0%
4:DE ACUERDO 4 33
5:TOTALMEMTE DE ACUERDO g E7H
TOTAL 12 100%

Fueniz- Elsboracion Propia

B 1: TOTALMENTE BN DESAOUERDO:
B 2:EN DESSOUERIDD
3: NI DE ACUE RDO W1 DESA0L ERDC
4:DE AOUERDD
m 5: TOTALMEN TE DE AOUERDC

Figura 19: Premiaciones o reconocimientos por el correcto procedimiento en sus

funciones

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacion: El 67% indica estar totalmente de acuerdo mientras un 33% indica
estar de acuerdo, nos permite concluir que el 100% esta de acuerdo en que hay
premiaciones por desarrollar los correctos procedimientos, lo cual es fundamental
en una compafiia de Fast food, ya que se asegura con ello la homogeneidad de

preparacion, servido, empaque en cualquier tienda perteneciente a la marca.
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item 20

Tabla 20: Es eficiente el trabajo que realiza en KFC 46

CALIFICACION ENCUESTAS E
1:TOTALMENTE EN DESACUERDO o 0%
2:EM DESACUERDO 0 0%
3:NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 5 42%
4:DE ACUERDO 3 25%
5:TOTALMENTE DE ACUERDO 4 33%

TOTAL 12 100%

Fueni=: Elzboracion Propia

B 1:TOTALMENTE EN DESAOLERD

2:EN DESACUERDO:
3: [N IDE A0UERIDD W1 D ESA0L BRD O

4: OE &0 ERDD
m 5: TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 20: Es eficiente el trabajo que realiza en KFC 46
Fuente: Elaboracién Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacion: Con respecto a la pregunta, ¢Considera eficiente el trabajo que

realiza en KFC 467?, el 58% afirma ser eficiente en la tienda, lo que significaria que

optimizan los recursos de la compafia, sin embargo el restante 42% representan

una dubitativo ante la presente cuestion, lo que puede significar que no tienen un

buen manejo de los productos ocasionando grandes mermas y desechos.
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item 21

Tabla 21: Es eficaz el trabajo que realiza en KFC 46

CALIFICACION ENCUESTAS %
1:TOTALMENTE EM DESACUERDO o 0%
2:EM DESACUERDO o 0%
3:MI DE ACUERDO NI DESACUERDO 4 33%
4:DE ACUERDO 4 33%
5. TOTALMENTE DE ACUERDO 4 33%

TOTAL 12 100%

Fueniz: Elaborazion Propia

B 1:TOTALMENTE EN DESA0ERDO
2: EN DES8CUERD
3: Ml DE ACUERDD M D ESAOL ERDIC
4:0E AQUERDO

B 5: TOTALMENTE DE ACUBRDO:

Figura 21: Es eficaz el trabajo que realiza en KFC 46
Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

Interpretacion: Respecto a la pregunta, ¢, Considera eficaz el trabajo que realiza

en KFC 467, las opiniones estan parcializadas con las siguientes puntuaciones,

33.3% en ni de acuerdo de desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo, lo

gue nos permite de deducir que 8 colaboradores del total cumplen con los objetivos

0 metas trazadas por la compafiia en el desarrollo de sus funciones y los demas

no estan orientados a lo mismo.
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item 22

Tabla 22: Es efectivo el trabajo que realiza en KFC 46

CALIFICACION ENCUESTAS E]

LI TOTALMEMNTE EM DESACUERDO a 0%
2:EN DESACUERDOD 1 2%
NI DE ACUERDD MI DESACUERDC 5 42%
4:0E ACUERDO 3 25%
S TOTALMEMNTE DE ACUERDOD 3 25%
TOTAL 1z 100%

Fueni=: Elsbaracion Propia

42%

Figura 22: Es efectivo el trabajo que realiza en KFC 46

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta de fecha 19/03/2019.

B 1: TOTALMENTE EN DES&CUERDD
2:EN DESACLERDOD

3: Wl DE ACUERDO Wi D ESS&CUERDHD

4: DE AOJERDD
B 5: TOTALMENTE DE &CUERDD

Interpretacion: De acuerdo con la pregunta, ¢ Considera efectivo el trabajo que

realiza en KFC 467, el 50% indica que es efectivo con la funciones que realiza,

mientras un 8% indica no ser efectivo en sus funciones y hay un 42% que

representa la dubitativa de si es efectivo o no en sus funciones, lo que nos permite

concluir que 6 colaboradores del total indica que hay una ejecucion completa de

las tareas asignadas y un buen manejo de los recursos en el local de KFC 46.
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3.4. Discusion

Para plasmar los resultados obtenidos en el trabajo de campo se muestra lo
siguiente:

Todo tipo de aprendizaje genera un valor agregado no solo en el colaborador
sino en la empresa por lo tanto la capacitacién es un proceso importante en las
empresas sean pequefas , medianas o grandes, sin embargo por los resultados
obtenidos se puede concluir que el equipo gerencial no tiene una participacion
activa en la planificacion de la capacitacion para formar a los nuevos ingresantes y
esto se pudo comprobar por la encuesta realizada en donde se hallé que los
colaboradores no tienen en claro los objetivos y la razon de ser de la compaiiia; asi
mismo la mayoria indic6 que desconoce los correctos procedimientos de la
compaidia.

La finalidad del presente estudio es que los colaboradores del area de servicio
tengan un mejor desempefio no solo a corto plazo sino a largo plazo a fin de mejorar
las relaciones laborares ,econdémicas y el crecimiento interno todo esto conlleva a

un mejor clima laboral.
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FINALIDAD DEL

DIAGN TI VARIABLE DIMENSIONE DEFICIENCIA PROBLEMA PROPUESTA
GNOSTICO s SIONES CIENC © INVESTIGADOR oPUES
De un total de 12 encuestados, |Colaboradores Que todos los Brindar
la mayoria indic6é desconocer los|que no tienen en|colaboradores formatos de
ANALISIS DE LA |aspectos ogranizacionales de lalclaro los |manejen las cultura

El presente
trabajo de
Suficiencia
Profesional
permitira
Proponer un Plan
de capacitacion
para mejorar el
desemperiio
laboral de los
colaboradores del
rea de senvicio de
KFC 46- SAN
JUAN ,ya que se
ha evidenciado
deficiencias en
las operaciones y
procedimientos
del personal.

CAPACITACION

SITUACION

compafiia que inwolucran vision,

objetivos y la

politicas,objetivos

organizacional

DISENO DE UN
PLAN DE
CAPACITACION

mision, organigrama,manual de|razon de ser de|y metas de la de la
funciones. la compaiiia. compaiia. compafiia
ue todos los
De un total de 12 encuestados, Q
L colaboradores del .
la mayoria indicé desconocer la|Colaboradores Seguir la

un Plan de
como tambien
no se ejecuta
para personal

existencia de
capacitacion,asi
afirman que
capacitacion
antiguo y nuevo.

que desconocen
los correctos
procedimientos
de la compaiia.

area de senvicio,
esten
correctamente
capacitados para
realizar sus
funciones.

estuctura de
la propuesta
del Plan de

capacitacion.

DESEMPENO

CONOCIMIENTOS

De un total de 12 encuestados,
la mayoria indica no tener
informacion de su desempefio
laboral.

Colaboradores
que desconocen
su avance en la
compaiia.

Que todos los
colaboradores
tengan la
retroalimenttacion
de su evaluacion
y desemeperfio.

Utilizar el
Metodo de
360° para
aegurar el
feedback
correcto.

PROCEDIMIENTOS

De un total de 12 encuestados,
la mayoria representa dudas de
si el formato LOC aporta
positivamente en el desarrollo de
sus funciones.

Colaboradores
que reprueban
las evaluaciones
trimestrales de
procedimientos

Aprobacion de las
evaluaciones
trimestrales de
procedimientos,
para lograr el
incentivo
monetario.

Evaluacion al
personal
antiguo y
nuevo.

HABILIDAD
ORGANIZATIVA

De un total de 12 encuestados,
la mayoria indica tener dudas
con el resultado de sus
funciones.

Colaboradores
desmotivados
por la falta de
apreciacion de
sus funciones.

Mejorar el Clima
laboral , logrando
obtener
colaboradores
fidelizados con la
marca

Reuniones
mensuales en
donde se
detalle las
Propuestas de
mejora

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.1. Modelo de solucidon propuesto

Una vez obtenido la informacion de nuestras encuestas con el personal del
local de Fast Food y diagnosticar cuales son las debilidades de la misma
buscamos proponer un modelo de plan de capacitacion que pretende mejorar el
desempeiio de los colaboradores de la empresa KFC 46- San Juan
estandarizando funciones, tareas, calidad en la atencion al cliente y sobre todo

mejorar la motivacion interna.

3.4.2. Modelo de Capacitacién Operativa

Obteniendo de nuestro estudio un claro panorama de las fortalezas y
debilidades como empresa nos corresponde integrar en un modelo de
Capacitacion al personal y la jefatura, este proceso de unificacidbn busca
claramente la integracion de los puntos clave para que una empresa pueda
sobresalir en el mercado.

Es asi que estos factores clave son:

Motivacién: Lo cual parte de incentivar al colaborador a lograr metas estas
pueden ir acompafiadas de retribuciones como reconocimientos, premiaciones,

ascensos buscando con ello la fidelidad del colaborador con la empresa.

Universal: Que pueda ser aplicado en todos los locales de KFC que tienen

la misma estructura del area de servicio del local KFC 46- San Juan.

Integrar a todos los miembros de la empresa: Lo que permitiria manejar el

mismo idioma entre jefatura y subordinados.

Brindar las herramientas que mejoren el desempefio: Este punto es crucial
pues el papel de los master o entrenadores es seguir un plan de capacitacion
para transmitir los procesos de atencion, despacho con el fin de estandarizar.
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Promover la comunicacién: La capacitacion tiene que jugar un papel activo
para evitar que la falta de comunicacion se convierta de una amenaza en una
debilidad.

3.4.3. Modelo de capacitacion parala empresa KFC 46- San Juan

De los resultados obtenidos del estudio realizado de la empresa KFC 46 —
San Juan, se propone que el punto de partida es el conocimiento de la empresa
(visién, misién , objetivos, valores); posterior a ello la ejecucién de la actividades

ya que netamente el area de servicio es un trabajo operativo.

Propdsitos

- Perfil de puestos

- Planteamiento de
g objetivos por area y
departamento

- Integracion de
equipos de trabajo

Planeacion

Induccidn P S
Aplicacion N \
Seguimiento A Etapas

y apoyo a la /
capacitacion

Planeacion ‘

Ewvaluacion de
resultados obtenidos
después de la
capacitacion

Desempefo

Fuente: Elaboracion Propia

La presente propuesta esta ajustada a los resultados de nuestro estudio y
dirigido al personal del area de servicio de KFC 46- SAN JUAN con la finalidad

de beneficiar a los principales actores de la compafiia empleador y colaborador.

3.4.4. Propésitos

Tener un claro panorama de los objetivos y metas de una compaiiia va

permitir tener una actuacion encaminada a ello y no parcializada en donde el
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punto de de partida es “ A que se dedica la empresa , donde esta ubicada

actualmente y que quiere ser a mediano y largo plazo”

Entre los principales puntos de nuestra propuesta de capacitacion para la

empresa KFC 46 — San Juan se considera:

- Entender la vision, la misién y valores de la organizacion.

- Saber sus funciones y alcances de las mismas y como afectan a la
organizacion.

- Aumentar el desempefio en sus funciones.

- Ejecutar los objetivos en su area laboral del dia a dia.

- Apoyar la union de equipos de trabajo para mejorar el desempefo
laboral.

- Mejorar el clima laboral ello encaminando el crecimiento y desarrollo

personal de los trabajadores.

3.4.5. Planeaci6on

Partiendo desde la base que nuestra propuesta aun no es aplicada es que
plasmamos los pilares basicos que debe tener nuestro modelo , para los cual es

necesario contar un propuestas que sean ejecutables en el tiempo.

Por ello es necesario establecer un perfil de puestos para el area de servicio,
que ayude cumplir con los objetivos establecidos en su area, a su vez brindara
un mejor panorama de cuéles son sus funciones y alcance como colaborador

del Area de servicio, para ello se propone la siguiente plantilla.
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DESCRIPCION DEL PUESTO
Identificacion del Puesto

Nombre del No. de
Clave Puesto EeRe Departamento
Tramo de Control
Reporta a:
Supervisa a:

Propésito del Puesto

Relaciones
De Autoridad De Comunicacion
Ascendente
Descendente
Conocimientos y Aptitudes
Escolaridad
Experiencia
Iniciativa
Habilidad
Antecedentes Escalafonarios
Puesto
Esfuerzo
Fisico
Mental

Fuente: Elaboracién Propia

Partiendo de esta plantilla en la que consideramos los niveles jerarquicos,
funciones, areas es necesario que esta esté plasmada en un formato de Plan de
capacitacion en donde no solo se consideran los puntos mencionados
anteriormente sino también las tareas especificas y el tiempo que se involucrara
para capacitar al personal asignado.
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FORMATO DE CAPACITACION

Nombre de colaborador:
Fecha de ingreso:
Area:

INDUCCION

Presentacion a los compaiieros.

Visita por instalaciones de la
tienda.

Brindar los manuales de politicas,
procedimientos y menu asi como
su uniforme.

Ensefiar el lavado de las manos.

APARIENCIA DEL PERSONAL

Cabello limpio, bien peinado sin
caer sobre los ojos, hombros o
mejillas; cubierto con toca.

Ufias cortas, limpias sin esmalte;
mujeres sin arete, varones sin
barba.

Uniforme completo y limpio,
libre de manchas y arrugas.

Zapatos correctos (color negro).

CONOCIMIENTO DEL MENU

Evaluar el conocimiento de lo
que conforma los combos, megas
Yy promociones.

Conocer los tipos de envase para
los combos y megas.

Conocimiento de las medidas de
las cajas de papas (regulares,
medianas, grandes y familiares).

Conocimiento de los diferentes
tamafios de vasos.

Conocimiento del servido,
empaque y despacho, tanto para
comer en restaurant y para
llevar.

ATENCION Y CAJA

Responder satisfactoriamente a
las preguntas y sugerencias del
cliente.
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Conocimiento del software de
caja para la ubicacion de los
productos.

Verificar la orden, confirmando
cada articulo.

Manejo de efectivo y POS.
APERTURA'Y CIERRES

Manejo del uso de desinfectantes
y la preparacion de los mismos.
Conocimiento de cdmo abastecer
un turno de apertura
dependiendo del diay los
indicadores de venta.

Conocimiento de cierres tanto
salén 1, saldén 2 ,counter y SS.HH.
COORDINACION DE FIESTAS
INFANTILES

Brindar la informacién acerca de
horarios, precios y productos asi
como politicas de reserva del dia
para cumpleafios.

Conocimiento acerca de la
decoracién y ubicacién de mesas
y sillas para una reserva de
cumpleaios.

Ensefiar el manejo del equipo de
sonido para el show elegido por
el cliente.

Las actividades propuestas no involucran un costo ostentoso, ya que la
empresa tiene personal capacitado que vienen a ser los entrenadores o master
de las marca KFC, la capacitacion operativa por lo tanto se llevaria a cabo en la

misma tienda.

Esta de mas mencionar al realizar la capacitacion en una compafia
involucra la participacion activa de las jefaturas , de los master y entrenadores
gue son los que mejor conocer y manejan el proceso interno y ello va de la mano
de la evaluacion el cual se vera reflejado en la actuacion del colaborador en su
area por lo cual la empresa debe brindar y facilitar las herramientas , para su
correcto desempefio este tiene que ir de la mano de reconocimientos que

aseguren el crecimiento personal y profesional en el campo labora lo que no solo
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asegurara un buen clima laboral sino la fidelizacién del colaborador con la

empresa.

3.4.6. Etapas

Etapa de planeacion

Para sentar la base de nuestro Plan de capacitacion es necesario tener en
claro la estructura organizacional, los objetivos, vision, mision, valores para lo
cual es necesario la retroalimentacion y brindar los manuales internos, los
canales de comunicacién deben estar aperturados con una comunicacién

horizontal a fin de poder transmitir los ideales de la compafia

Etapa de induccion.

Es la introduccion a la capacitacion en donde al colaborador se le ensefia y
da un panorama resumido de cuales serdn sus funciones , jefatura,
reconocimiento de instalaciones y presentacién a los comparfieros de otras

areas.

Etapa de aplicacion

Esta etapa es netamente paralelo y después de la capacitacion en donde se
evalla su desempefio en un antes y después con el fin de que sus habilidades
operativas sean superiores a las de un inicio, en funcion a ello es que se da el
crecimiento interno , los ascensos o0 en caso contrario el traslado a otras area

en donde el personal pueda encajar por las habilidades desarrolladas.

Etapa de seguimiento y apoyo a la capacitacion

El master o entrenador llevaran un control del desempefio de los
colaboradores los cuales son cuantificables por dominio de funciones lo que
permitira fortalecer los conocimientos y que estos sean transmitidos entre los

colaboradores de la misma area.
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3.4.7. Evaluacién del desempefio

Posterior a la capacitacion realizada es necesario el control , la evaluacion
de los conocimientos impartidas a lo largo de 1 mes con el fin de poder visualizar
si hubo la correcta retroalimentacion , se lleva a cabo la estandarizacion de
procesos que es el objetivo clave al ser una franquicia en donde se debe cuidar

la actuacion desde la atencion al clientes hasta las preparacion y despacho de
los productos.
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CONCLUSIONES

La propuesta del Plan de Capacitacion operativa permitirdA mejorar el
desempefio laboral del &rea de servicio de KFC 46- San Juan, a partir del
reconocimiento de las necesidades de capacitacion, funciones y actividades de

responsabilidad de los trabajadores.

La propuesta del Plan de Capacitacion ayudara a profundizar los conocimientos
tedricos y practicos del Area de Servicio de KFC 46 —San Juan, ya que el
colaborador generara un servicio que satisfara las necesidades del

consumidor.

La propuesta del Plan de Capacitacion ayudarda a estandarizar los
procedimientos establecidos por la companiia; por lo tanto. la implementacion
de modelos flexibles de capacitacion en KFC 46 permitird reforzar el
conocimiento tedrico y practico asegurando que se sigan los procedimientos
establecidos por la franquicia KFC.

La propuesta del Plan de Capacitacion ayudara a mejorar la habilidad
organizativa para el desarrollo de sus funciones, esto debido a que el personal
se encuentra desmotivado por la falta de reconocimiento y valoracion por las
funciones que realiza, esto genera que el personal no esté fidelizado con la

marca; y por consiguiente, afectando el clima laboral de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se propone un Plan de Capacitacidén operativa que se ajuste a las necesidades
del area de servicio de KFC 46 — San Juan, dividido en seis puntos claves que
aseguran que el personal de servicio maneje de forma 6ptima los recursos, y
de esa manera brinde una adecuada resolucion de conflictos que podrian surgir
con los clientes, estos puntos son: induccién, apariencia del personal,
conocimientos del menu, atencion y caja, aperturas y cierres y coordinacion de

fiestas infantiles.

Se propone que en la etapa de induccion se facilite los formatos de cultura
organizacional (manual de funciones, manual de procedimientos, reglamentos
y politicas, uniforme, menu del restaurant) para fortalecer los conocimientos

previos de los colaboradores.

Se recomienda que el personal conozca la estructura de capacitacion, asi como
la forma que sera evaluado. Se propone la evaluacion de 360°, la cual permitira

gue exista una retroalimentacion tanto entre el evaluado y el evaluador.
Se recomienda realizar reuniones permanentes para identificar las

oportunidades de mejora de la compafia, asi como reconocer el esfuerzo de

los colaboradores.

71



BIBLIOGRAFIA

Aguilar J. & Marlo, O. (2016). Plan de capacitacion para mejorar el desempefio
laboral de los trabajadores del Hospital Regional Lambayeque 2015.
20/01/2019, de Universidad Sefior de Sipan.

Alles M. (2005). Evaluacion de desempefio. En desempefio por competencias:
evaluacion de 360° (pg. 23 - 60 - 139 - 210). Argentina: Ediciones Granica

Alvarez, B., Freire & D., Gutierrez, B. (2017). Capacitacion y su impacto en la
productividad laboral de las empresas chilenas. 20/01/2019, de Universidad de

Concepcidn.

Bucheli, J. (2016). Disefio de un plan de capacitacion de relaciones interpersonales
dirigido al area de ventas, para mejorar el clima Laboral de la empresa
DISCARLHED distrito Metropolitano de Quito 2016. 20/01/2019, de Instituto

Tecnoldgico Cordillera.

Carmona, A. (2016). Competencias Laborales para el Personal empleado de una
empresa manufacturera a través de la evaluacion de 360 grados. 19/01/2019,

de Universidad Autbnoma del Estado de México.

Chiavenato, I. (2007). Evaluacion del desempefio. En Administracién de Recursos
Humanos, el capital humano de la organizaciones (pp. 239-248). México:
McGraw- Hill

Linares H. (2017). El proceso de capacitacion y el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa de servicio de Agua Potable y Alcantarillado de

Lima. 22/01/2019, de Universidad Inca Garcilaso de la Vega

Ministerio de Economia y Finanzas. (s.f.). Capacitaciones. 20/01/2019, de
Ministerio de Economia y Finanzas Recuperado de:

https://www.mef.gob.pe/es/capacitaciones-mef

12


https://www.mef.gob.pe/es/capacitaciones-mef

Obed Delfin. (2010). Proceso de capacitacion y adiestramiento. 20/01/2019, de
Monografias Recuperado de:
https://www.monografias.com/trabajos82/proceso-capacitacion-
adiestramiento/proceso-capacitacion-adiestramiento.shtml

Orihuela, E. (2018). Caracterizacion de la capacitaciéon y desempenio laboral de las
Mype Comerciales, Rubro Calzado en el mercado Central de Piura, Afio 2018.
18/01/2019, de Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

Rojas, F. (2018). Capacitacion y desempefio laboral. 20/01/2019, de Universidad

Rafael Landivar.

Trelles, J. & Varas, A. (2017). Relacion entre el clima laboral y el desempefio de
los colaboradores de la agencia distribuidora servicios y representaciones DIAL
S.R.L.en la ciudad de Trujillo en el afio 2017. 19/01/2019, de Universidad

Privada Antenor Orrego.

Wayne Mondy R. (2010). Capacitacion y desarrollo. En Administracion de Recursos

Humanos (pp. 198-211). México: Pearson.
Werther William & Keith Davis. (2013). Capacitacion y desarrollo. En Administracion

de recursos humanos, el capital humanos de las empresas (pp. 254-263).

México: Mc Graw Hill.

73


https://www.monografias.com/trabajos82/proceso-capacitacion-adiestramiento/proceso-capacitacion-adiestramiento.shtml
https://www.monografias.com/trabajos82/proceso-capacitacion-adiestramiento/proceso-capacitacion-adiestramiento.shtml

ANEXOS



Matriz de Consistencia

Titulo: La capacitacion operativa y el desempefio laboral de los colaboradores del area de servicio del FAST FOOD KFC 46- SAN JUAN *

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DIMENSIONES

¢, Como la capacitacion
operativa ayudara en el
desempefio laboral del &rea
de servicio de KFC 46 San
Juan?

Proponer Capacitacion Operativa para
mejorar el Desempefio del Area de
Servicio de KFC 46- San Juan.

CAPACITACION
OPERATIVA

e Andlisis de la situacion.

¢ Disefio de un Plan de Capacitacion.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

VARIABLE DEPENDIENTE

DIMENSIONES

e ¢CbOmo ayudaria la
capacitacién operativa en
los conocimientos de los
colaboradores de KFC 46
San Juan?

Describir si la capacitacion operativa
ayudaria en los conocimientos del
area de servicio de KFC 46-San Juan

e ¢CbOmo ayudaria la
capacitacién operativa en
los procedimientos de
KFC 46?2

Describir si la capacitacion operativa
ayudaria en los procedimientos del
area de servicio de KFC 46-San Juan

e Cbmo ayudaria la
capacitacion operativa en
la habilidad organizativa
de los colaboradores de
KFC 46 San Juan?

Describir si la capacitacion operativa
ayudaria en la habilidad organizativa
del area de servicio de KFC 46-San
Juan

DESEMPENO LABORAL

Conocimientos

Procedimientos

Habilidad Organizativa
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Evidencia fotografica llevada a cabo en la Tienda KFC 46

En las fotografias se visualiza la aplicacion de la encuesta a los colaboradores del
area de servicio de KFC 46- SAN JUAN
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FIG. 1: LISTA DE OBSERVACION DE SERVICIO DE KFC
Lista de Observacién CERTIFICACION : HOSPITALIDAD KFC

RESTAURANTE:, t € FIRMA ENTRENADOR
COLAE4RADOR: = D VAAGLL O
GERENTE DE TIENDA: UT% € FIRMA COLABORADOR

— - : siempre
1. Acontinuacién conteste la siguiente tabla. orlginal
-Coloque una marca "CHECK " de aprobacion si el Integrante del Equipo aplicé el comportamiento. ‘

Coloque una marca "X " si el comportamient: d: ta situacio COLOCAIAATA
- i n
g =l 0 NO se da en esta situacion NOTA DE LDO

.-Sume el total de puntos, saca un promedio y coloca el nimero al final del formato

Cabello limpio, bien peinado sin caer sobre los ojos, hombros o mejillas; cubierto con toca.

Ufias cortas, limpias y sin esmalte; mujeres sin arete, varones sin barba.

Manos y cara limpia

Uniforme completo y limpio, libre de manchas y arrugas

“w s W

Zapatos correctos (color y material)

@

Da la bienvenida al cliente con un comentario amable y original. Mantiene una sonrisa genuina, en vez del gesto obligado o forzado,

~

Da la bienvenida al cliente con un comentario amable.

o

Pregunts al cliente en qué puede ayudarle o lo invita a hacer su pedido, en menos de 5 seg.

B COMENTARIOS

9 Determina cortésmente si el cliente comerd en el restaurante.

10 Realiza al menos 1 sugerencia del mend, mencionando un beneficio, o una oferta especial, 0 algo que complemente la comida,

11 Responde satisfactoriamente a cualquier pregunta del cliente.

12 Transmite confianza. Realiza un comentario positivo sobre 1 eleccién / especial de la comida del cliente.

13 ingresa correctamente |3 orden en 1a caja registradora.

14 Verifica la orden, confirmando cada articulo.

15 Sila orden se retrasa, es especifico y positivo al informarle al cliente cuando estara lista.

16 Toma el pago y entrega el cambio.

17 Entrega la orden en 60 seg. Después de haberle informado al cliente el precio total.

18 Entrega I2 orden en 5 min. Después de que el cliente ingreso a a fila.

Reconoce 2l cliente con una sonrisa cilida y un contacto visual directo.

@

~
S

Verifica la orden, haciendo una revisién visual y mencionando cada articulo ordenado.

~

(Solo para llevar) Se asegura de que el cliente tenga los condimentos necesarios.

/ali0:
FECHAS [

N

Investiga si el cliente necesita algo mas.

@

Le desea al cliente que disfrute de sus alimentos (o realiza algdn otro comentario apropiado).

~
b4

Con una sonrisa y un contacto visual brinda un “Gracias” invita al cliente a regresar.

FECHAS

25 CREER: Nunca discutir o debatir fa inquietud del cliente
26 CREER: Mostrar empatia para relacionarse con el cliente.

27 ESCUCHAR: Es atento ... no interrumpe.

28 ESCUCHAR: Aclara los hechos.

ESCUCHAR: Demuestra Interds y disposicion para solucionar el problema (con sus palabras y lenguaje corporal)

2

30 LAMENTARSE: Expresa su preocupacién personal.

LAMENTARSE: Es sincero al disculparse.

AGRADECER: agradece al cliente por exponerle el problema y por darse la oportunidad e hacer las cosas correctamente.
AGRADECER: Pregunta que mds puede hacer. <
AGRADECER: Si s posible, realiza un seguimiento con el cliente antes de que se vaya.

w

8

b

w
4

@

AGRADECER: Continda el seguimiento con el cliente antes que se vaya.

w
&

Cuenta con los utensilios completos e higienizados

w
g

Cuenta con los implementos de seguridad para uso de preparacién de productos)

w
@

Tiene listo todos los insumos para la preparacién

w
3

Sigue los procedimientos de preparacion adecuada

s
&

Envase el producto cumpliendo los esténdares y rendimiento

N
&

Almacens el producto en un lugar de conservacion y @ temperatura correcta

'y
&

utilice PEPS y descarta el producto vencido

43 Cuenta con los utensilios completos e higienizados

44 Cuenta con los implementos de seguridad para uso de preparacion de productos

45 Tiene listo todos los insumos para la preparacién

46 Sigue los procedimientos de preparacion adecuada

47 Envase el producto cumpliendo los estandares y rendimiento
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48 Almacene el producto en un lugar de conservacion y a temperatura correcta
49 utilic:: PEPS y descarta el producto vencido

’1.

50.Cuenta con los utensilios completos e higienizados

51 Cuenta con los implementos de seguridad para uso de preparacién de productos
52 Tiene listo todos los insumos para la preparacion

53 Sigue los procedimientos de preparacion adecuada

54 Almacena el producto en un lugar de conservacion y a temperatura correcta

55 utilice PEPS y descarta el producto vencido

COMENTARIOS

56 restos del aceite, paloma, salero, media bandeja con rejilla para trasladar las papas)

57 seg, drena el aceite al sacar las papas por Sseg)

58 Clerra la bolsa de papas y almacena el producto en el lugar de conservacion y a la temperatura 0+-10°F empleando PEPS, (clerra bolsa evitando remanente)
59 Sala correctamente el producto (papas)

60 Fecha el producto cocinado { aplicando PEPS ).

61 Envasa el producto los y rendimi ( pedir que envase una porcién de papa pequefia y pesar 80gr)
62 Descarta el producto vencido

%’NWE’FT?

S

COMENTARIOS

63 Cuenta con los utensilios completos, en buen estado, limpios e higienizados. (bandejas, rejillas, code, brazo, y pinzas para pollo)

64 Verifica que el equipo calientes se encuentren “calientes” >=140°F, que los hornos himedos lleven agua y los secos estén secos.
Cuenta con satirizante a una concentracin de 100ppm ,usa el color de pafio segin corresponda pafio de color azul y pafio de color verde segun sea
necesarlo . (cambia el satirizante cada vez que lo necesite)

66 Levanta el pollo de las freidoras cumpliendo el proceso, deja drenar el aceite del pollo 15 seg OR (reposar Smin en el horno) y 30seg ETC.
67 Prepara el puré segin el estandar y cumple el proceso de empaque (peq de 10 en 10y grandes de uno en uno)

68 Prepara el gravy segn el estindar y cumple el proceso de empaque (0,5 onz en el puré peq y 1,5 onz en el puré grande)

69 Almacena correctamente el puré y gravy ( horno himedo y tapados) , marca el vencimiento de granel y envasado.

70 Descarta el producto vencido

"PREPARACION DE SANDWICHS OR/BC

FECHAS

COMENTARIOS

71 Cuenta con los implementos de seguridad (guantes de plstico solo para uso de preparacion de productos)

72 tomate)

73 Almacenamiento del pan es correcta, apilamiento y vencimiento correcto,

74 Tuesta correctamente el pan en la tostadora vertical en 10 seg o en tostadora grill por 9 seg y verifica que el pan este tostado correctamente
75 Coloca el pan sobre la mesa de preparacién ( mesa limpia y desinfectada), agrega 10 gr de mayonesa en la tapa y 10 gr de mayonesa en la base

76 Coloca el pan sobre la mesa de i6n ( mesa limpia y desi agrega 16 gr de salsa Metz en la tapa y 16 gr de salsa Metz en la base

77 Coloca los 20 gr de lechuga sobre el filete y 2 rodajas de tomate sobre Ia lechuga
78 Descarta el producto vencido

79 Cuenta con los implementos de seguridad (guantes de pldstico solo para uso de preparacién de productos)
80 tomate)
81 Al iento de la tortilla es correcta, fechado correcto segun el apilamiento

82 La tortilla del cajon o almacenamiento de tortilla se encuentra con doble bolsa, correctamente cerrada y con fecha

83 Coloca la tortilla sobre la mesa de preparacién { mesa limoia y “ssinfectada) agrega 30 gr de mayonesa

84 Coloco 2 lascas de queso americano, 2 crispy strips extremo a extremo sobre el queso americano (cabeza, cola, cola , cabeza)
85 Agregd 20 gramos de lechuga sobre los crispy strips, (1 pinzada)

86 Agreg 30 gramos de tomate picado sobre la lechuga.(1 pinzada)

87 indicando el tipo de twister (TT), marca la hora de su vencimiento

88 Descarta el producto vencido

SUME LA PUNTUACION

COMENTARIOS
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FIG.: 2 LISTA DE OBSERVACION DE FIESTA DE KFC

LISTA DE OBSERVACION : SSAA

RESTAURANTE: FECHA:

GERENTE / ENTRENADOR:
COLABORADOR: FIRMA:

Cologue un CHECK O NUMERO-de aprobaciéﬁ si el integrante del Equipo aplico el comportamiento

Marque 1si no cumple, 2si cumple a veces y3 siempre cumple.

Sume el total de puntos obtenidos ydividalo entre 90 x 100%, coloque la nota en el recuadro. HETA
1 |Tiene conocimiento de los objetos personales y/o valor que debe portar por seguridad.
2 |Mantiene sucelular guardado durante las horas de trabajo.
3 |Conoce sobre los contenidos que no puede difundir en redes sociales.
4 |Conoce los procedimientos generales de proteccion de seguridad de alimentos.
5 |Sabe como evitary/o reportar accidentes de trabajo.
6 |Tiene conocimiento de como lidiar en caso de robo.
7 |Maneja los procedimientos generales de seguridad

HIGIENE PERSONAL

8 |Cabello limpio, bien peinado sin caer sobre los ojos, hombros o mejillas; cubierto con toca.

9 |Ufas cortas, limpias y sin esmalte; mujeres sin arete, varones sin barba.

10 |Uniforme completo, limpio, libre de manchas yarrugas

11 |Apariencia personal natural y clientemaniatico al 100% acorde con el uniforme.

12 |Se observa que el miembro de equipo NO presenta sintomas de enfermedad o infeccién.

- LAVADO-DE-MANGCS -

" LA IMPORTANCIA DE UN EFICAZ LAVADO DE MANOS NOS AYUDA EVITAR LA PROPAGACION DE ENFERMEDADES PROVOCADAS POR ALIMENTOS Y ENFERMEDADES CONTAGIOSAS EN EL

RESTAURANTE",

13 |Verifica que la zona destinada para el lavado de manos funcione de acuerdo a su disefio.
14 |Colaborador verifica contar con agua caliente para el correcto lavado de manos.

Cumple con los 8 pasos de lavado de manos
e (para el caso de produccion: retiro de cualquier tipo de residuo en manos)

Si el colaborador presenta algtn tipo de herida en mano, sigue el procedimiento para cubrirse la
18 herida. (curita de colores)
17 |Conoce CUANDO debe realizar el lavado de manos seg(n la tarea que desempefia.
18 |Tiene conocimiento de la importancia del lavado de manos en el restaurante.

CONTAMINACION/ENFERMEDADES
19 |Conoceyexplica cada uno de los tipos de contaminacién que se pueden producir en el restaurante. :
20 |Conoce las causas por las que se puede dar una contaminacion.
21 [Conoce las enfermedades que se pueden producir a causa de contaminacion Microbial.
22 |Describe al menos 1 caracteristica de cada una de las enfermedades.
23 [Conoce el procedimiento, si en caso un cliente indica haberse enfermado en el restaurante.
Z
- LIMPIEZA Y SANITIZACION

24 |Cumple con el correcto lavado de enseres, almacena pléstico con plastico y metal con metal .

25 [Conoce el proceso para la limpieza de las dreas (cocina, packer,salon, bafios, etc.)

Sabe cuando utilizar guantes de nitrilo ; utilizar guantes de plastico; toca y mascarilla y porque no
utilizar joyas

27 |Maneja los productos de limpieza de acuerdo a su disefio y la manera adecuada de emplearlos.

28 [Realiza la limpieza de los equipos ylas dreas asignadas conforme indica el calendario de limpieza.

29 | Procedimiento de limpieza en caso de derrames de aceite.

30 |[Tiene conocimiento de la prevencién y control de plagas dentro del restaurante.

SUME LA PUNTUACION

e
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LISTA DE OBSERVACION : FIESTA

RESTAURANTE: i FECHA:
GERENTE / ENTRENADOR:
COLABORADOR: FIRMA:

Coloque un CHECK O NUMERO de aprobacién si el integrante del Equipo aplico el comportamiento
Marque 1si no cumple, 2 si cumple a veces y 3 siempre cumple.
Sume el total de puntos obtenidos ydividalo.entre 87 x 100%, coloque la nota en el recuadro. NOTA

"Apariencia personal de Party Master"
#i#0 8B Comentarios

1 [Cabello limpio, bien peinado sin caer sobre los ojos, hombros o mejillas; cubierto con toca.

2 |Unas cortas, limpias y sin esmalte; mujeres sin arete, varones sin barba.

3 [Maquillaje segin el manual.

4 |Uniforme de fiestas completo, limpio y abotonado, libre de manchas y arrugas.

5 |Zapatos correctos. (colory material)

6 |Apariencia personal natural y clientemaniatico al 100% acorde con el uniforme.

Actividades a desarrollarse antes de la fiesta por el anfitrion

Informacion de fiestas #|# |8 Comentarios

PMcuenta con el material informativo de fiestas. (file de tematicas, block contratos y calendario de
disponibilidad deacuerdo al sistema)

PMconoce las tematicas y brinda informacion de manera adecuada.(practicarlo con el gerente de
tienda)

9 |Conoce los precios de los distintos horarios y adicionales.

10 |Revisa el folder de separacion de contratos y conoce las disponibilidades.

Revisa el horario de colaboradores con el gerente de tienda , para revisarapoyo{en elcasosean
fiestas seguidas y designar personal de limpieza.
"El dia dela fiesta Llego "

12 [PMinicia la preparacion de las zonas de fiestas. ( 1 hora antes)

13 |Revisa el contratoy requerimientos de los padres.

14 [Decoracidnde zonas ylimpieza del rea.

15 {Armado de cajitas segln contratos .

16 |Revisa el armado de audios y parlantes. (1 hora antes del show)

"Durante la fiesta en compaiifa del gerente de tienda

#|#2 | # Comentarios
17 Revisa con el Gerente de tienda los adicionales y complementos a preparar ( cajitas chikys y
adicionales) proyeccidn de pollo. 5
18 |Dala bienvenida a los padres del duefio de fiesta, y muestra las dreas disponibles.
19 |indica a los padres el horario de entrega de cajitas y gaseosas de cortesia. ¢

20 |Revisa el horarios de animadores de Mad sciencie.

21 |[Coordinayse encarga del armado de cajitas. (juguetes/complemento/jugos)

22 |Conversa con los padres, mostrando disponibilidad de atencion.

23 |Revisa las estaciones y servicios higiénicos.

Al finalizar la fiesta. Revisar actividades del PM.
#M|#w|#8 Comentarios

24 |Revisa la salida de los invitados .

25 |Entrega a los padres cuponera de descuento y premio sorpresa por parte de KFC. (si aplica)

26 |Revisainstalaciones del drea para las siguientes reservas.

27 |Conversa con los padres, indagando la apreciaciény comentarios sobre [a fiesta.

28 |Se encarga de |a limpieza de area de fiestas y ambientes y guardar material de fiestas de Animador.

Ingresa al sistema todo los adicionales solicitados durante |a fiesta en compaiiia del Gerente de turno

29
y entrega boleta del monto final.

Sume la puntuacién
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FORMATO DE ENCUESTA — ELABORACION PROPIA

PASE | UNIVERSIDAD
=4 DE LIMA SUR

ENCUESTA

Colaborador de KFC 46 - SAN JUAN agradezco su participacion en la presente
encuesta la misma que esta orientada a determinar las necesidades de
capacitacion de los trabajadores de este centro de Fast Food para mejorar la
calidad de atencion de los usuarios; por ello la informacion que Ud., registre en este
documento es de suma importancia para preparar un Plan de Capacitacion.

Le garantizamos que la informacion serd utilizada Unica y exclusivamente en la

presente investigacion.

Instrucciones:
- Marqgue con un (X) la alternativa que considere correcta.

- Calificacion:

1: TOTALMENTE EN DESACUERDO
2: EN DESACUERDO

3: NI DE ACUERDO NI DESACUERDO
4: DE ACUERDO

5: TOTALMENTE DE ACUERDO

Sexo:M( ) F( )

Edad:

18 a 20 ()

20a 24 ()
()

25 amas
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[TER DIMENSIOM: ANALISIS DE L& SITUACIGH 12| z2]4]5

Ihosw opindan. s Considera gue KRS 46 5AM JUGN &5 IJF-l'.IE.'." aproplado
para su desarmadla laboral?

2 cCansidera que en KFC 46 exiEbe personal con ampla csperienclas

tnosw opindan. fCorsidera que existe personal peco calificada para
3 realizar sus fundanes &n KFC 267

cansidera que el personal no sabe las funcicnes de sue puesta de
4 |trabajo em KFC 457

coansidera gue KFC 46 5AN JUAN cuanta oon tecnoclogla apropiada para
el buen desempeia del personal?

& £Ud. sabe de la cxistencia g un maraal de furcicones?

T |id. camooe b wisidn y medn de lamarca EFC?

2 fCarace las ob|etivos de la empresa para ¢l prescnte afa?

& |<iMd. canoos el arganigrama de la tienda KFC 46 - 5am Juany

DIMENSOM: DISERD DE FLAN DE CAPACITACIGHN

10 |&Cardace Ud., sobre b csisionda ce un Flan oo capacitacidn?
cTieme canodmients del contenido de un Plan de capaciackan en KFC
i1 |4&67

=l cemtenida del Fam de capacitacién se ajusta a bs necesicades del
12 |personal ded drca de servick de KFC 467

Em osw apinkan, (U4, Cansidera gue la direcoidn eje<utiva de FC a8
participa enla eliminacién de bos errores que edsten enel Plan de
L2 |capacitacidn?

14 |IKFC 46 actualmente viers lecutanda un plan de capactackn?

DIMEMSION: CONOCIMIENTOS

1% | fRecurses Humaras lo evalda o Dol después de la capaciacitn?

cCansidera tener ¢l conccimiento para manejar el drea de servicio gue
15 |imwalucra alaempresa?

1T |iHaretibide irdoemackdn de su desempefe bboral en EFC 457
DIMEMSIIM: PROCEDIMIENTOS

clacapacitackin recibica ke ha beneficiaca em las fundanes que Ud.

12 | =ealizaf

£EFC 46 realiza premiaciones o reconodmientcs por el comrecto

19 | procedimienta en sus funciones?

DIMENS M HARILIDAD ORGAMIZATINA

20 | iCansidera efidente el trabajo que realiza en K5C L2657

21 |:iconsidera eficaz el trabajo que realiza en KFCJ 267

27 | iCansidera electio ¢l trabalo cue realiza on KEFC 457
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