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Glosario

Alimento: Cualquier producto que se elabora o no, evaluado como natural o artificial;
que al ser consumido aporte nutrientes al organismo y éste a su vez ayude al desarrollo de los
procesos bildgicos.

Alimento de mayor riesgo en salud publica: Es aquel alimento que por su composicion,
favorece el crecimiento de microorganismos y acompafiado de practicas deficientes en su
manipulacién, puede conllevar a un dafio en la salud del consumidor.

Buenas Précticas de Manufactura: Es el conjunto de principios, normas y practicas
relacionados con la manipulacion, preparacion y otras operaciones dadas a los alimentos, para su
posterior consumo humanao, y las cuales garantizan productos inicuos y de calidad.

Manipulador de alimentos: Aquella persona que participa directamente en el manejo de
los alimentos, durante los procesos ejecutados, desde la recepcién de materias primas hasta su
expendio.

Restaurante o establecimiento de consumo: Todo espacio, lugar o establecimiento donde
se preparen y expendan alimentos.

Sistema de gestion de calidad: Es un sistema para establecer las politicas y los objetivos
de una empresa, dirigirlas y controlarlas con respecto a la calidad de sus procesos y/o productos.

Calidad alimentaria: Conjunto de cualidades tanto higiénicas, de composicién y
organolépticas, por las cuales los alimentos se pueden valorar como aceptables para su consumo.

Satisfaccion del cliente: Es la percepcion que el cliente tiene sobre el grado de

cumplimiento a sus necesidades o requisitos.



Mejoramiento continuo: Actividades recurrentes encaminadas a aumentar la capacidad
para cumplir con necesidades o requerimientos.

Manual de calidad: Es el documento donde se especifica el sistema de gestion de la
calidad de una empresa.

Retroalimentacion: Son las opiniones, comentarios, puntos de vista de acerca de un tema,
aspecto, producto, y/o proceso; en donde ambas partes tienen un intercambio de informacion.

Inspecciones: Son actividades, como medir, examinar, identificar, comparar y/o evaluar
una 6 mas caracteristicas de aspectos especificos, y comparar los resultados con los requisitos
que se tienen.

Planes de accion correctivos: Son aquellos documentos que describen las acciones
tomadas para eliminar las causas de una inconformidad o falencia o situacién indeseable
existente, para evitar que se repita.

Planes de accién preventivos: Son aquellos documentos que describen las acciones
tomadas para eliminar las causas de una inconformidad o falencia o una situacion potencial, con
el objetivo de evitar que se produzca.

Inocuidad alimentaria: Son acciones encaminadas a garantizarle al consumidor que el
alimento que adquiera no causara dafio a su integridad, y que van desde la produccion hasta el
consumo.

Seguimiento: Es la observacion que se realiza de la evolucién y el desarrollo que tiene un
proceso y/o situacion especifica.

Requisito: Es una necesidad o expectativa que se establece para la adquisicién de un

producto y/o servicio.
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Resumen

El objetivo de la practica realizada en la empresa Avinco S.A.S “Kokoriko”, era efectuar
toda la documentacion e implementacion del plan de capacitaciones de induccion y reinduccion
dirigido hacia todo el personal, con el fin de optimizar los procesos que alli se realicen y ofrecer
un acompafiamiento en los continuos procesos de mejoramiento relacionado con el desempefio y
el optimo funcionamiento de los restaurantes.

Teniendo en cuenta el mercado tan amplio y su trayectoria, es determinante contar con
personal cada vez mas idoneo y entrenado; por lo tanto se defini6 el tema del trabajo de grado
respecto a las capacitaciones en la empresa, esto con el fin de sensibilizar y concientizar al
personal sobre la importancia del manejo adecuado de los alimentos, el mejoramiento continuo y
la responsabilidad de ellos con los consumidores para ofrecer productos inocuos, de ahi que
basados en la normatividad, el manual y politicas de calidad que se tienen en la empresa se
elabor6 e implementd el programa de capacitaciones.

Se realizd el diagnostico e identificacion de las falencias o aspectos a mejorar mediante
una serie de visitas de campo a cada uno de los puntos de venta obteniendo un diagnostico claro
y analizando los resultados de dicho programa y realizar planes de accion.

Se logré cubrir el 100% de los restaurantes con este programa, logrando a su vez una
buena asertividad respecto a la evolucion observada en el tema de calidad, reflejadas en las
calificaciones obtenidas durante las inspecciones y en las evaluaciones realizadas durante las

capacitaciones.

Palabras clave: Capacitacion, calidad, optimizar, mejoramiento, documentacion.
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Introduccion

Avinco S.A.S es una empresa situada en el departamento de Antioquia, la cual participa
en el sector alimenticio con su cadena de restaurantes llamados “Kokoriko”, en los que se
ofrecen una amplia variedad de platos y sin contar con su plato principal, el Pollo Asado.
Kokoriko hace parte un grupo empresarial “Conboca” conformado hace poco tiempo junto con
las marcas Mimos, Alfredoy Lovers; con el fin de fortalecer la industria gastrondmica.

Esta marca de restaurantes cuenta con presencia en diferentes ciudades a nivel nacional,
como los son Bogota, Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Ibagué, Pereira, Popayan,
Villavicencio, Medellin, entre otros. Y con puntos de venta en el exterior, Miami.

Como se encuentra tan estrechamente relacionada con la manipulacion directa de los
alimentos y el consumidor final, debe cumplir diferentes normatividades y requerimientos para
su 6ptimo funcionamiento y garantizar la calidad e inocuidad de los productos que se ofrecen
alli.

Basandose en los resultados obtenidos en las inspecciones y visitas efectuadas al inicio de
la préactica, se planteo un diagndstico sobre las falencias presentadas en los diferentes
restaurantes y de esta forma se identificaron los temas a tratar en el programa de capacitaciones,
buscando fortalecer los conceptos sobre las buenas practicas de manufactura lo cual se ve
reflejado tanto en los procesos que realizan como en la calidad de los productos, a su vez
logrando una disminucién de accidentes, incremento en la productividad, reduccion de tiempos

muertos, disminucidn de gastos indirectos.
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Justificacion

Impacto tecnoldgico

En la actualidad la capacitacién de los recursos humanos es la respuesta a la necesidad
que tienen las empresas o instituciones de contar con un equipo humano calificado y productivo,
debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal de los individuos a la vez
que le otorga beneficios a la empresa. Por lo tanto para el desarrollo de este trabajo es necesario
ampliar temas relevantes para que recuerden, aclaren y actualicen conceptos todos los asistentes
a las capacitaciones. De alli que se use la tecnologia y los medios de comunicacién para la
realizacion de las capacitaciones, especialmente en el tema de equipos e instrumentacion que son
usados diariamente en los restaurantes y la comprensién de variables relacionados a estos
dispositivos; y también que se consulte en paginas de internet para documentar y elaborar las
diapositivas como ayuda pedagdgica y didactica, con el fin de que los temas a tratar sean claros
y amenos para el personal.

Esta formacion permite a su vez dar a conocer lo que es trabajar con unos estandares de
calidad muy definidos, de igual forma asegurando productos alimenticios de excelente calidad,

nutritivos, saludables e inocuos para los consumidores.

Impacto social y econémico

Kokoriko como insignia de buen servicio y calidad en el tema de restaurantes tiene entre
sus competencias la orientacion al cliente, esto incluye un exhaustivo proceso de seguimiento de
todos los productos que alli se ofrecen, desde la recepcion de la materia prima hasta la

presentacion de los platos; he alli donde la calidad juega un papel importante porque es el area



13

encargada de brindarle a los clientes una completa confianza acerca de lo que estan consumiendo
y se le esta garantizando a la vez que los productos elaborados provienen de personas
competentes y aptas para ello. Ademas, el acompafiamiento que se le realiza al personal, hace de
este un equipo humano con mejores cualidades y aptitudes para desempefiarse tanto en sus
labores como en su vida cotidiana.

Asimismo, el cumplimiento en la calidad tanto de los productos como del servicio se ven

reflejados en el incremento de consumidores y/o clientes y por ende el aumento de ventas, ge
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Objetivos

Objetivo General
Optimizar los procesos que se realizan dentro de los restaurantes Kokoriko por medio de

capacitaciones que buscan el mejoramiento en el sistema de calidad.

Objetivos Especificos

Documentar e implementar el programa de capacitacion para el afio 2013 de la empresa
Avinco S.A.S como parte de las Buenas Practicas de Manufactura.

Brindar al personal informacién actualizada acerca de los diferentes procesos que se
realizan en el restaurante.

Capacitar al personal para que posea los conocimientos necesarios para llevar a cabo las
labores establecidas adecuadamente.

Plantear técnicas de mejoramiento en el aseguramiento de la calidad en los restaurantes.
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Marco Tebrico

¢ Qué es una capacitacion?

La capacitacion es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje, “respondiendo a sus

necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal”

(Frigo, s.f.), que les permitan mejorara el desempefio de sus labores cotidianas. Puede ser interna

0 externa.

Tipos de capacitacion

La capacitacion se divide en tres grupos:

1) Capacitacion para el trabajo: Va dirigida al trabajador que va a
desemperiar una nueva labor, ya sea por ser de reciente ingreso o por haber sido
promovido o reubicado dentro de la misma empresa.

Se divide a su vez en:

* Capacitacion de pre ingreso: Se hace con fines de seleccién y busca
brindar al nuevo personal los conocimientos, habilidades o destrezas que necesita
para el desempefio en su puesto.

* Capacitacion de induccion: es una serie de actividades que ayudan a
integrar al personal nuevo a su puesto, grupo de trabajo, jefe, empresa en general.
La capacitacion comprende los conceptos basicos sobre la empresa, los
procedimientos, equipos, procesos operativos, etc.

2) Capacitacion promocional: busca otorgar al empleado la oportunidad de

alcanzar puesto de mayor nivel dentro de la empresa. La capacitacion comprende
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la ensefianza de procedimientos técnicos e instrumentales, asi como los métodos y
sistemas de trabajo en nuevas categorias a desempefar.

3) Capacitacion en el trabajo o reinduccion: es una serie de acciones
encaminadas a desarrollar actividades y mejorar tanto las actitudes en los
empleados. Busca el crecimiento integral de la persona y el crecimiento total de

sus aptitudes y habilidades de su cargo. (Emprende pyme, 2013)

Técnicas e instrumentos para detectar las necesidades de capacitacion

La deteccion de los requerimientos de capacitacién es el elemento mas
importante en la elaboracion de un programa de capacitacion. Entre las técnicas
mas usuales para detectar las necesidades de capacitacion estan las siguientes:

1) Encuesta: Consiste en recoger la informacién aplicando un cuestionario
previamente disefiado en el que las respuestas se dan por escrito.

2) Entrevista: Consiste en recabar la informacion a través de un didlogo
entre el entrevistador y el empleado. Es comun entrevistar también al jefe directo
del empleado para preguntarle en qué considera que deben capacitarse sus
subordinados.

3) Observacion: Consiste en observar la conducta en el trabajo para
compararla con el patron esperado y de esta manera, detectar las deficiencias que
te indican la necesidad de capacitar.

Los instrumentos mas usuales son:
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1) Cuestionario: Es una forma impresa que contiene una lista de preguntas
especificas dirigidas a reunir informacién sobre conocimientos, habilidades,
opiniones acerca de aspectos del trabajo que desempefia la persona, o la empresa

2) Descripcion y perfil del puesto: Consiste en analizar la descripcion y
perfil de puesto para conocer las funciones y los requisitos que debe satisfacer la
persona que lo desempefia. De esta forma, se compara lo que requiere el puesto
con lo que la persona hace.

3) Evaluacion de desempefio: Consiste en comparar el desempefio de una
persona con los estandares establecidos para ese puesto. Esto permite conocer las
areas en las que se debe capacitar para incrementar el nivel de desempefio del

empleado. (Emprende pyme, 2013)

Caracteristicas de una capacitacion
1) Se debe tener casos cotidianos que se puedan estudiar de una forma interactiva.
2) Los capacitadores deben ser profesionales expertos en el tema a dictar.
3) Se debe realizar debates, ejercicios y discusiones.
4) Uso de plantillas.
5) Utilizacién de medios audiovisuales.
6) Contar con autoevaluaciones.
7) Examen de evaluacion final.
8) Certificado de asistencia o aprobacion.

9) Entrega del material del curso.
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Perfil de un capacitador

1) Empatia: Es la capacidad de ponerse en el lugar del otro desde un punto
de vista emocional. Es por ello que se hace necesario el reconocimiento y manejo
de nuestros propios estados de animo, y también, poner atencién no sélo a lo que
se dice, sino como se dice. Por lo tanto, la gestualidad que acompafia al discurso
verbal es fundamental.

2) Asertividad: Se refiere a la capacidad para expresar las emociones,
pensamientos y creencias en forma directa, honesta y apropiada. Esta habilidad
social implica: la capacidad de poner limites y decir no. La capacidad de pedir y
hacer requerimientos. El poder expresar sentimientos positivos y negativos. Y
poder comenzar, continuar y terminar conversaciones.

3) Comunicacion clara: Para lograr comunicarse adecuadamente, es
necesario distinguir los actos basicos de la comunicacién: afirmaciones, juicios,
peticiones, quejas y reclamos. Esto, con el fin de utilizarlos sin confusion en la
relacion profesor-alumno.

4) Capacidad para escuchar: Es necesario que el escuchar sea activo, lo
cual implica un compromiso y atencion a lo que el otro dice ain cuando no se esté
de acuerdo con lo que éste afirma.

5) Tener sentido del tiempo: Es importante que el capacitador sepa moderar
los tiempos para hablar y regular la propia participacién, conociendo cuando
intervenir y cuando mantenerse en silencio.

6) Mostrar flexibilidad: Si bien el capacitador debe tener preparada la

estructura y disefio del Taller, también puede modificar parte de lo estructurado
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cuando no se esté satisfaciendo las necesidades de los participantes. Es importante
dejar a un lado las ideas preconcebidas para hacer algunos cambios, considerando
las sugerencias del grupo.

7) Respeto: Es la aceptacion del otro en sus creencias e ideas, en su
emocionalidad y en su ser corporal, como legitimo otro, con derecho a existir y
participar en la convivencia social consensuada. Significa validar al otro en lo que
tenga y pueda aportar al conocimiento que se esta construyendo.

8) Resolucion de conflictos: El hacer un taller o clase interactiva integra la
posibilidad de la divergencia y el planteamiento de puntos de vista diferentes y a
veces irreconciliables. Es importante aceptar el conflicto como algo natural,
aprovecharlo como una oportunidad para aprender y validar las distintas posturas
sin gque necesariamente unos ganen y otros pierdan.

9) Motivacion: Es importante tener una fuerte motivacion para el cambio y
saber que todos los cambios son resistidos en un comienzo. Hay que perseverar y
no desanimarse cuando algo no sale bien. La idea de un taller o clase interactiva
puede provocar desconfianza y temor. Por eso es fundamental tener clara la
necesidad del cambio, fundamentar la clase interactiva en un mejor aprendizaje,
saber cuales son los objetivos, transmitirlos con entusiasmo y claridad y
esmerarse en trabajar con excelencia.

10) Liderazgo: Que tenga como fin conducir al grupo hacia los propositos
tendientes que hagan posible que incorporen a su comportamiento los nuevos
procedimientos y estrategias. Un lider es, entre otras cosas, alguien capaz de

llevar a otros de un punto promedio de rendimiento a uno superior. Como
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facilitadores debemos ir mas alla y lograr que las personas excedan sus propias
expectativas al hacer propios los conocimientos recién escuchados.

11) Innovacion: Mantenerse a la vanguardia y tener la capacidad de renovar
los procesos educativos con miras a la actualizacion y la mejora continua. Aqui, el
asunto es muy claro, si los métodos de instruccion aplicados hacen dormir a
quienes nos escuchan, algo grave ocurre. Los procesos didacticos deben despertar
en las personas el &nimo por aprender. Asimismo, hay que aprovechar la amplia
oferta de los avances tecnoldgicos del momento y emplearlos en el proceso de

ensefianza-aprendizaje. (Williams, 2008)

Decreto 3075 de 1997: Normatividad sanitaria para alimentos

Capitulo I11. Articulo 14

Acrticulo 14. Educacién y capacitacion.

a. Todas las personas que han de realizar actividades de manipulacion de
alimentos deben tener formacion en materia de educacion sanitaria, especialmente
en cuanto a précticas higiénicas en la manipulacién de alimentos. Igualmente
deben estar capacitados para llevar a cabo las tareas que se les asignen, con el fin
de que sepan adoptar las precauciones necesarias para evitar la contaminacién de
los alimentos.

b. Las empresas deberan tener un plan de capacitacién continuo y
permanente para el personal manipulador de alimentos desde el momento de su
contratacion y luego ser reforzado mediante charlas, cursos u otros medios

efectivos de actualizacion. Esta capacitacion estara bajo la responsabilidad de la
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empresa y podra ser efectuada por esta, por personas naturales o juridicas
contratadas y por las autoridades sanitarias. Cuando el plan de capacitacion se
realice a través de personas naturales o juridicas diferentes a la empresa, estas
deber n contar con la autorizacion de la autoridad sanitaria competente. Para este
efecto se tendran en cuenta el contenido de la capacitacién, materiales y ayudas
utilizadas, asi como la idoneidad del personal docente.

c. La autoridad sanitaria en cumplimiento de sus actividades de vigilancia y
control, verificara el cumplimiento del plan de capacitacion para los
manipuladores de alimentos que realiza la empresa.

d. Para reforzar el cumplimiento de las préacticas higiénicas, se han de
colocar en sitios estratégicos avisos alusivos a la obligatoriedad y necesidad de su
observancia durante la manipulacién de alimentos.

e. El manipulador de alimentos debe ser entrenado para comprender y
manejar el control de los puntos criticos que estan bajo su responsabilidad y la
importancia de su vigilancia o monitoreo; ademés, debe conocer los limites
criticos y las acciones correctivas a tomar cuando existan desviaciones en dichos

limites. (Invima, 1997)

Circular 203 del 7 de Julio del 2008. Capacitacion

En esta circular se describen las algunas generalidades de las capacitaciones, el perfil que
debe tener el oferente, los conocimientos, el apoyo logistico en un evento de estos, la intensidad
horaria de cada tipo de capacitacion, los modulos que se ofrecen, entre otras. (Direccidén

seccional de salud de Antioquia, 2008)
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Metodologia

La metodologia efectuada para toda la implementacién y documentacion de los planes de

capacitacion dictados en la empresa Avinco S.A.S; se describe a continuacion:

llustracion 1. Etapas para llevar a cabo un programa de capacitaciones.

Acercamiento a
restaurantes o puntos
de venta .

D Revision de
Diagnostico manual de calidad
Comparacion de lo

tedricoy lo
practico

Identificacion de Identificacion de
dificultades fortalezas

\ Planeacion programa /

capacitacion

~

Clasificacion, definicidn
de objetivos, elaboracion
del programa

Ejecucion del
programa

Evaluacion del

programa

-

Documentacién
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1) Acercamiento a restaurantes y puntos de venta: Aqui lo que se realizé fue una serie de
visitas a los 20 restaurantes del area metropolitana y fuera de ella; durante 20 dias, haciéndose
una observacién en campo de las zonas de produccion y demas espacios en general logrando una
visibn mas amplia de los procesos que se llevan a cabo, los equipos, instrumentacion y demas
generalidades que se deben tener en cuenta en estos servicios de alimentacion.

2) Diagnostico: Ya con los conocimientos adquiridos tanto en la carrera como en el
tiempo que se estuvo en los restaurantes, se genera un diagnostico acerca de todos los aspectos
del area de calidad como tal y cuyo fin hace parte de todo el sistema operativo de los
restaurantes.

3) Revision del manual de calidad: Se hace una retroalimentacion de todos los conceptos
y temas que estan relacionados con cada una de las partes comprendidas dentro del objetivo de la
empresa, ya sean la parte de proveedores, recepcion de materia prima, manejo de productos,
preparacion de platos, fichas técnicas, procedimientos, entre otras; y que se encuentran
ciertamente estandarizadas dentro de este documento y que tiene un lineamiento establecido.

4) Comparacion de lo tedrico y lo practico: Con lo realizado anteriormente se establece
una comparacion cualitativa de las observaciones hechas y las bases tedricas que tiene la
empresa como tal y por la cual se rige el sistema de calidad; encontrandose ya sean diferencias
significativas o no y reflejandose directamente la correcta y oportuna implementacion de todos
los programas de calidad que se tienen.

5) Identificacion de las dificultades: Se verifican las falencias que se tienen con el
personal en determinadas areas, aspectos y/o temas, referentes a su desempefio dentro de su
espacio laboral y que va de la mano del buen funcionamiento del equipo de trabajo y del

restaurante como tal.
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6) ldentificacion de las fortalezas: En este punto, también se resaltaron las fortalezas o
los aspectos Optimos que poseen los empleados de cada uno de los puntos de venta, generandose
el desarrollo de actividades complementarias, como las monitorias, en donde de cada restaurante
se escogian varias personas que tuvieran fortalezas en varias areas y eran los encargados de
transmitir esos conocimientos y habilidades a su grupo de trabajo; ademas de realizarle
seguimiento a todos los planes de accion que se generaban en las visitas y capacitaciones
realizadas; todo esto con el fin de satisfacer de una manera diferente las expectativas que se
tenian.

7) Planeacion del programa de capacitacion: Ya con la obtencion de la informacion
requerida, y una vez detectada las necesidades que tenia el personal y por ende la empresa; se
hace una clasificacion y priorizacién de las capacitaciones, en donde se daran a corto plazo las
capacitaciones cuyos contenidos estén conformados por los temas que tienen mayor dificultad a
la hora de implementarse y que se observe a su vez un gran interés por parte del personal, y
posteriormente se dictaran el resto de capacitaciones que también contienen informacion
relevante y oportuno para el éptimo funcionamiento. Luego se definié los objetivos que se desea
para cada una de las capacitaciones, que se desea que los empleados entiendan, como desea que
lo entiendan, cuando se debe implementar determinado procedimiento, etc., y éstos debieron
formularse de manera clara, precisa y medible para tener indicadores.

La elaboracion del programa como tal, fue el paso siguiente a efectuar; es de gran
relevancia ya que aqui se definen y/o determinan varias cosas, como, el contenido que tendrén
las capacitaciones, cuales seran las técnicas y ayudas con las que se contard, cuales seran las
fechas y los horarios para dictarse, a quién o quienes se le ofrecera y cuanto seréa el presupuesto a

invertir para el desarrollo de estas actividades.
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Describiendo aun mejor esta planeacion, tenemos que, algunos temas tratados fueron
manejo y rotacion de productos, limpieza y desinfeccion, manejo de formatos, lavado de manos,
uso de dotacion, etiquetado y rotulado de los alimentos, vida til, usos y precauciones de los
productos quimicos, por mencionar algunos. Se usaron medios audiovisuales, diapositivas, se
entregaban folletos con la informacion sobre la capacitacion, se hicieron en algunas ocasiones
dinamicas y entrega de obsequios a los equipos que tuvieran buenas notas o resultados en la
evaluacion; también se realizaba mensualmente entrega de medalla al primer puesto en calidad,
al restaurante que mostrara progresos y mejoramiento en este aspecto; lo que se aseguraba se
lograba por medio de la retroalimentacion en las capacitaciones.

Las fechas de la realizacion de esta actividad, se programaban 1 0 2 veces mensuales,
dependiendo de las actividades de las otras areas y la disponibilidad del personal.

Algunas veces se reunia al personal en uno de los puntos de venta y alli se les dictaba la
conferencia o en otras oportunidades se hacia dentro del mismo espacio de trabajo-zona de
produccién de cada restaurante, cuando los temas eran mas practicos que teoricos. En el caso de
los restaurantes del Oriente (Rionegro, San Nicolas, Aeropuerto), se citaba en una misma jornada
a los empleados, para optimizar tiempo y desplazamientos.

Por otro lado, se tiene en cuenta que estas conferencias se le dictaban a todo el personal,
entre ellos, manipuladoras, especialistas, asadores, vendedores, promotores, administradores y
jefes de zona.

Y el presupuesto de cada jornada de estas, era planeado, gestionado y costeado en su
totalidad por parte de la empresa por medio del area de talento humano y calidad.

8) Ejecucion del programa: Se llevo a cabo a la practica todo lo planeado y programado

en el tema de capacitaciones.
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9) Evaluacion: Se efecttio una evaluacion al personal asistente a cada una de los
programas de capacitacion dictados en las diferentes etapas de su desarrollo; en donde se
realizaban varias preguntas acerca de los temas vistos, con la cual se logro obtener un indicativo
sobre la eficacia y asertividad que se tuvo con la actividad realizada e influyendo de manera
directa en el mejoramiento de las labores que se realicen en cada punto de venta.

10) Documentacién: Se documento todo el plan de capacitaciones, teniendo en cuenta:

lHustracion 2. Esquema para la documentacion de un plan de capacitacion.

\

« Nombre de la capacitacion

« Area a la que se enfoca

¢ Objetivos

» Alcance

* Terminologia

« Aspectos generales

* Procedimientos

e Formatos

* Recomendaciones

» Acciones correctivas

 Listado de asistencia

€CECeECCCEe:



27

Resultados
Después de realizada toda una serie de observaciones, diagndsticos, identificaciones de diferentes aspectos, planificaciones y
ejecuciones; se obtuvieron unos resultados donde se observaron los cambios significativos que tuvieron los diferentes restaurantes

frente al programa de capacitaciones que se realizo durante esta practica.

llustracion 3. Resultados de inspecciones

Resumen calificacion inspecciones
Aseguramiento de la Calidad 2013

Céd. Rte Restaurante Promedio 2013
2104 Rionegro
2106 Bolivariana
2109 Itagi
2110 Colombia
2113 Terminal del Norte
2116 Poblado
2119 Oriental
2120 Bello
2122 Aeropuerto
2125 Molinos
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2126 Mayorca
2127 San Nicolas
2129 Santafé
2130 San Diego
2131 Laureles
2132 Tesoro
2133 Puerta del Norte
2134 Gran Plaza
2151 Obelisco
2152 Envigado

.. Fuera de
Deficiente
concurso

0a90 91a95 | 96a99 100

En esta tabla observan los resultados de las inspecciones de calidad que se realizaban quincenalmente y donde se evallan una
gran variedad de aspectos, como lo indica el perfil higiénico sanitario que contempla el decreto 3075/97 y que se implementa de igual
forma en la empresa. En resumen se pueden mencionar a continuacién algunos items que se tienen en dicho perfil; condiciones del
area de elaboracion, superficies, equipos y utensilios, personal, requisitos de almacenamiento y preparacion, requisitos higiénicos de

fabricacion.
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Se encuentra que de los 20 restaurantes en total en el mes de enero, 11 tenian una
calificacion de deficiente, presentando varias dificultades con aspectos de calidad, los demas con
calificacion de bueno. En el segundo mes, disminuyeron a 9, los puntos de venta que seguian con
indicativo de deficiente, y 11 continuaban con el item de bueno. Para marzo, ya eran 8
deficientes y 12 buenos. En abril y mayo se obtuvieron mejores resultados contando con tan solo
4 restaurantes con desemperio deficiente y 16 con un buen desempefio.

Se aprecia que después de implementarse las capacitaciones de induccién y reinduccién a
todo el personal hay una gran mejoria en el tema de calidad y todo lo que la conforma;
haciéndose una idea de la efectividad que tuvo el programa y del compromiso del personal ante
las falencias que se querian corregir.

A continuacién se muestra el comportamiento de cada uno de los restaurantes respecto a

las calificaciones obtenidas en los cinco primeros meses del afio y su breve descripcion.

llustracion 4. Calificacidn obtenida por kkrk Rionegro en las inspecciones.

KKrK Rionegro

95,5 3 »—rionegro

Calificaciones
(o]
o
(6]

Meses del afio (enero-mayo)



30

En esta grafica observamos el comportamiento del restaurante en cuanto a las visitas

realizadas por calidad, en donde en el mes de marzo obtuvo el valor minimo y los picos mas

altos fueron en los meses de febrero y mayo.

Calificaciones

lustracidon 5. Calificacion obtenida por kkrk Bolivariana en las inspecciones

100
99
98
97
96
95
94

KKrK Bolivariana

1 2 3 4

Meses del afio (enero-mayo)

Bolivariana

Aqui se observa al restaurante con un buen puntaje y un Optimo desarrollo de las

funciones relacionadas con la calidad, sin embargo en el mes de mayo cay6 su calificacion.

Calificaciones

llustracion 6. Calificacion obtenida por kkrk Terminal del Norte en las inspecciones

KKrK Terminal del Norte

2 4

Meses del afio (enero-mayo)

Terminal del Norte
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En este punto de venta se evidencia el incremento en los puntajes mes a mes pero

descendiendo en el mes quinto, a la calificacion equiparable del mes de marzo.

Calificaciones

llustracion 7. Calificacién obtenida por kkrk Aeropuerto en las inspecciones

98
97
96
95
94
93

KKrK Aeropuerto

2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

Aeropuerto

En esta figura, se aprecia como a pesar de los puntajes no tan éptimos, se ha dado un

mejoramiento y estabilidad mes tras mes; llegando al aspecto bueno.

Calificaciones

llustracion 8. Calificacidn obtenida por kkrk Itagli en las inspecciones

99
98
97
96
95
94
93

KKrK Itagui

2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

itagiii
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En el restaurante de Itaglii se observa un continuo proceso de mejoramiento llegando a

una estabilidad en el Ultimo mes; empezando con una nota inferior y llegando a una buena.

98,5
98
97,5
97
96,5
96
95,5
95
94,5

llustracion 9. Calificacién obtenida por kkrk Colombia en las inspecciones

KKrK Colombia

Colombia

En este punto de venta se verifica que en 3 de los 5 meses se obtuvieron buenos

resultados a comparacion de los meses de marzo y mayo que tuvieron los picos mas bajos.

Calificaciones

llustracion 10. Calificacion obtenida por kkrk Poblado en las inspecciones

98,5
98
97,5
97
96,5
96
95,5
95
94,5

KKrK Poblado

2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

Poblado
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En el kkrk de Poblado se empieza con una estabilidad, seguida en marzo con dificultades,

teniendo una calificacion baja, sin embargo se superé estas falencias en los siguientes dos meses.

Calificaciones

llustracion 11. Calificacion obtenida por kkrk Molinos en las inspecciones

KKrK Molinos

99,5
99
98,5
98
97,5
97
96,5

Molinos

0 1 2 3 4 5 6

Meses del afio (enero-mayo)

En la grafica se constata el puntaje tan acertado que han tenido con el paso de los cinco

meses, pero con una leve caida de calificacion en el mes de febrero pero sin perjudicar promedio.

Calificaciones

lustracién 12. Calificacion obtenida por kkrk Oriental en las inspecciones

KKrK Oriental

97,5
97
96,5
96
95,5
95
945 Oriental
94
93,5

0 1 2 3 4 5 6

Meses del afio (enero-mayo)
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En esta grafica se ve como el restaurante viene de un puntaje de deficiente y va

incrementando considerablemente hasta llegar al puntaje de bueno.

Calificaciones

se tenian hasta lograr a puntajes superiores y estabilizarse.

Calificaciones

llustracion 13. Calificacion obtenida por kkrk Bello en las inspecciones

98,5
98
97,5
97
96,5
96
95,5
95
94,5

KKrK Bello

0 1 2 3 4

Meses del afio (enero-mayo)

Bello

Bello comenzd en enero y febrero con puntajes bajos y se logré superar las falencias que

llustracion 14. Calificacion obtenida por kkrk Mayorca en las inspecciones

96,5
96
95,5
95
94,5
94
93,5

KKrKk Mayorca

0 1 2 3 4

Meses del afio (enero-mayo)

Mayorca
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En el restaurante de Mayorca a pesar de que se ha superado las calificaciones iniciales y

se aumentando, no se llega aun al buen puntaje requerido, presentando aun falencias a mejorar.

Calificaciones

lustracion 15. Calificacion obtenida por kkrk San Nicolas en las inspecciones

98,5
98
97,5
97
96,5
96
95,5
95
94,5

KKrK San Nicolas

2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

San Nicolas

San Nicolas obtuvo buenos puntajes en los 4 primeros meses, pero su comportamiento no

es muy estable, observandose que los picos varian cada mes llegando a una nota baja.

Calificaciones

llustracion 16. Calificacion obtenida por kkrk Santafé en las inspecciones

99
98
97
96
95
94
93

KKrK Santafé

2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

Santafé
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Enero y marzo presentaron calificaciones minimas, incrementandose hasta alcanzar una

excelente puntuacion, pero no se lograron mantener ya que bajaron nuevamente en el Gltimo mes

Calificacciones

llustracion 17. Calificacion obtenida por kkrk San Diego en las inspecciones

96,5
96
95,5
95
94,5
94
93,5

KKrK San Diego

0 1 2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

San Diego

En este restaurante se verifica que no se han tenido cambios muy significativos, puesto

que se amplié la calificacion obtenida pero sin llegar a los resultados esperados, notas bajas.

Calificaciones

llustracion 18. Calificacion obtenida por kkrk Laureles en las inspecciones

99,5
99
98,5
98
97,5
97
96,5
96
95,5

KKrK Laureles

0 1 2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

Laureles
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Se mantiene una estabilidad en cuanto a mantenerse dentro de la valoracién de “bueno”,

pero su comportamiento no es uniforme en su totalidad, teniéndose picos altos y bajos.

Calificaciones

llustracion 19. Calificacion obtenida por kkrk Tesoro en las inspecciones

96,5
96
95,5
95
94,5
94
93,5

KKrK Tesoro

1 2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

Tesoro

Este punto de venta presenta tanto incrementos como estabilidades en el transcurso de los

cinco meses, sin embargo no se presenta finalmente una calificacién muy acertada.

Calificaciones

lustracién 20. Calificacion obtenida por kkrk Puerta del Norte en las inspecciones

98,5
98
97,5
97
96,5
96
95,5
95
94,5

KKrK Puerta del Norte

2 3 4 5 6

Meses del afio (enero-mayo)

Puerta del Norte
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El restaurante presentd posiciones muy diversas en cuanto a las calificaciones pero

manteniéndose en un buen rango en los 4 primeros meses, excepto en el Gltimo mes que decrecio

Calificaciones

tres meses mas tuvo mejoras y alcanz6 notas 6ptimas en las calificaciones.

Calificaciones

llustracion 21. Calificacion obtenida por kkrk Gran Plaza en las inspecciones

98,5
98
97,5
97
96,5
96
95,5
95
94,5

KKrK Gran Plaza

2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

Gran Plaza

Gran plaza tuvo dos decaidas en las calificaciones en enero y abril, mientras que en los

llustracion 22. Calificacion obtenida por kkrk Obelisco en las inspecciones

96,5
96
95,5
95
94,5
94
93,5

KKrK Obelisco

2 3 4 5

Meses del afio (enero-mayo)

Obelisco
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Se presenta puntuacién minima en los primeros meses, se aumenta en los siguientes

marzo y abril y se estabiliza en mayo; pero sin contarse con los puntajes ideales.

llustracion 23. Calificacion obtenida por kkrk Envigado en las inspecciones

98,5
98
97,5
97
96,5
96
95,5
95
94,5

Calificaciones

KKrK Envigado

Envigado

0 1 2 3 4 5 6

Meses del afio (enero-mayo)

En la ilustracion se refleja varias condiciones existentes en el restaurante, adquiriendo al

inicio rangos buenos, seguido de un decrecimiento en la calificacion y posteriormente un nuevo

incremento en el valor obtenido.

En la siguiente tabla, se expondra la valoracion promedio de las calificaciones

conseguidas en cada una de las capacitaciones por cada uno de los restaurantes.



llustracion 24. Calificacion de las evaluaciones realizadas en las capacitaciones.
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] Calificaciones promedio por restaurante en cada una
de las capacitaciones

Cod. . . o o L .
Rte Restaurante Capacitacion 1 | Capacitacion 2 | Capacitacion 3 | Capacitacion 4 | Capacitacion 5 | Promedio
2104 Rionegro 4.6 4.2 4 41 45 4,28
2106 Bolivariana 4.7 4,3 4.5 4.6 4.5 4,52
2109 Itagi 3,9 4,2 4,2 4.4 4 414
2110 Colombia 45 3,9 4 4,3 4.4 4,22
2113 | Terminal del Norte 41 4 4,3 4,6 4,2 4,24
2116 Poblado 4.4 4,1 4,2 4.5 4,2 4,28
2119 Oriental 4,2 3,9 4,3 4.4 4 4,16
2120 Bello 4 3,8 4,2 4.6 4.4 4,2
2122 Aeropuerto 4 4,1 4,3 4 4,2 412
2125 Molinos 4.6 4,2 4.7 4.5 4.5 4.5
2126 Mayorca 4 3,9 42 4 4 4,02
2127 San Nicolas 4,3 41 47 45 45 4,42
2129 Santafé 4 3,9 4.4 4,3 4 412
2130 San Diego 3,9 3,8 4,1 4,2 4 4
2131 Laureles 45 4.7 4.8 4.7 45 4,64
2132 Tesoro 3,5 3,9 4 42 3,8 3,88
2133 Puerta del Norte 4.5 4,3 4.5 4.6 4,1 4.4
2134 Gran Plaza 4.6 4.4 4 41 3,9 42
2151 Obelisco 3,7 4 3,9 4,1 4 3,94
2152 Envigado 4.4 4.6 4.7 4.6 4 4,46
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‘ Total promedio ‘ 4,22 ‘ 41 ‘ 4.3 4.4 4,2
Capacitacion 1: Manejo y rotacion de los alimentos.

Capacitacion 2: Manejo de formatos.

Capacitacion 3: Limpieza y desinfeccion.

Capacitacion 4: Uso de dotacion.

Capacitacion 5: Uso de productos quimicos.

Con respecto a la ilustracion 24, podemos inferir que las capacitaciones tuvieron una buena aceptacion por parte del personal
asistente y se tuvo buena claridad en la informacion que se entreg0; verificAndose esta afirmacidn con las calificaciones obtenidas, en
donde el 90% de los restaurantes tuvieron resultados con notas entre 4,0y 4,6, y el 10% restante obtuvo notas entre 3,88 y 3,94.

No se logra alcanzar la nota maxima de 5,0 debido posiblemente a que las evaluaciones se realizaban en parejas o grupos y se
tenian varios puntos de vista entre los mismos integrantes del grupo, lo que llevaba a tener discrepancias que hacian que no se llegara
a las respuestas concretas y correctas de algunas de las preguntas; ademas sin contar que no todas las personas tienen la misma
disposicion para atender y aprender en las charlas que se dictaron.

La capacitacion en la que mejores resultados se mostraron fue en la de uso de dotacién con una nota promedio de 4.4, seguida
de la capacitacion de limpieza y desinfeccion con 4.3, continudndose con las demés capacitaciones llegando hasta la de manejo de
formatos, en la cual se evidencia una calificacion de 4,1; siendo este tema de gran importancia pero a su vez de mayor dificultad en su

implementacion.
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La grafica a continuacion, expresa las calificaciones promedio alcanzadas en todas las

evaluaciones que se realizaron durante el programa de capacitaciones para cada uno de los

restaurantes.

llustracién 25. Comparativo calificacion de evaluaciones capacitaciones

Restaurantes KKrK vs Calificaciones promedio

o 48
S 4,6
£y 4 )
o 42 3 —au- =
§§ I EHEEEEEEE == = - -
RS I I BB EEEEEEEEEEEEEEEEE restaurantes
S g 36+ ———— - - - — - — — - — - - — — — -
8 3,4
E 123 456 7 8 9 1011121314151617 181920
Restaurantes
1. Rionegro 11. Mayorca
2. Bolivariana 12. San Nicolas
3. Itagui 13.Santafé
4. Colombia 14. San Diego
5. Terminal del Norte 15. Laureles
6. Poblado 16. Tesoro
7. Oriental 17. Puerta del Norte
8. Bello 18. Gran Plaza
9. Aeropuerto 19. Obelisco
10. Molinos 20. Envigado

Se puede observar como el promedio de las calificaciones en las evaluaciones

practicadas, estan distribuidos en el rango de 4,0 a 5,0 en el 80% de los restaurantes y de 3,5 a

4,0 en el 20% restante de los puntos de venta. Constatandose la buena aceptacion de la

informacidon otorgada y la efectividad de este tipo de actividades.



llustracion 26. Cronograma de actividades

MES

SEMANAS

ACTIVIDADES

Diciembre

Segunda, tercera y cuarta

Semana.

Induccion 'y planeacion  del

proyecto.

Enero-Febrero

Primeras 2 semanas de cada

mes.

Elaboracion de documentacion y
diapositivas para capacitaciones.

Etapa de planeacion.

Febrero-Mayo

2 Ultimas semanas de cada

mes.

Capacitaciones.

Etapa de ejecucidn.

Primera y tercera semana de

Capacitaciones. Andlisis general

de resultados de la préctica,

Mayo-Junio tabulacion de resultados y datos
cada mes.
obtenidos. Evaluacion y analisis
del porcentaje de cumplimiento.
Entrega  de  resultados vy
Junio Primera semana.

realizacion de trabajo final.
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Ademaés de las actividades que se realizaron, descritas en el siguiente cronograma del

plan de trabajo, se ejecutaron otras tareas que complementaran las labores en la practica; estas

fueron la realizacién de visitas e inspecciones a los restaurantes y elaboracion de planes de

accion 'y posteriores seguimientos,

establecimientos.

necesarios para garantizar

la calidad en estos
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Conclusiones y recomendaciones

Es de gran relevancia que toda empresa u organizacion cuenten con programas de
capacitacion que permita que los empleados brinden el mejor de sus aportes en el puesto de
trabajo asignado; ya que es un proceso constante, que busca lograr con eficiencia y rentabilidad
los objetivos de la empresa.

La educacion y la capacitacion son areas en las que ha aumentado el interés en los
altimos afos. Identificar, disefiar y ejecutar programas de formacién siempre va a tener como
objetivo alcanzar bienestar tanto para el personal como para la organizacion.

Los cambios constantes que se producen en las tecnologias y la necesidad de disponer de
una fuerza laboral que sea continuamente capaz de llevar a cabo nuevas tareas, genera un gran
reto al que tienen que enfrentarse las diferentes areas de la empresa, no solo calidad o recursos
humanos.

Se debe entender que un programa de capacitacion por si solo no garantiza un 100% el
éxito de una empresa ni contar con empleados comprometidos con ella, sin no que hace parte de
un conjunto de actividades que la empresa debe implementar y efectuar de la mano de un
compromiso total por parte de todos, para mantener los propositos claros y viables.

Después de haber implementado la metodologia propuesta para el tema de capacitacion
en el area de calidad y operaciones, se pudo verificar que los conocimientos que tenian los
empleados, fueron ampliados de una manera significativa y esto se vio reflejado en el mejor
rendimiento y mejores actitudes de ellos hacia su trabajo.

En general se cumplié con los objetivos del programa mediante el esquema tradicional

de ensefianza tipo conferencias, acompafiado con sesiones de preguntas y respuestas asi como
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dinamicas de grupo que permitieron el intercambio de experiencias y opiniones, y una buena
captacién y aceptacion de la informacion dada.

Como recomendacién principal, se menciona, que dentro de la empresa es necesaria la
creacion e implementacion de normatividades internas que proporcionen bases firmes al sistema
de calidad y que regulen aquellas operaciones que podrian colocar en riesgo la seguridad del
consumidor y la imagen de la empresa como tal.

Se recomienda que las capacitaciones de induccion se realicen a todos y cada uno del
personal nuevo, para que logren tener bases bien estructuradas; y asi evitar que a largo plazo se
presenten dificultades con el desarrollo de sus labores.

Se considera que seria complementaria la disposicidn de otro facilitador, externo, en estas
actividades, que cuente con una amplia experiencia y conocimientos en la industria alimentaria,
ya que se percibié que esta alternativa generaria mayor confianza entre los participantes en los
eventos y por ende mejorar el grado de aprendizaje.

Hacerse las capacitaciones de caracter obligatorio para todo el personal, para evitar que
no haya una retroalimentacion efectiva y completa, de un empleado hacia otro faltante a la
programacion de estas actividades.

El tiempo destinado para estas capacitaciones, debe ser exclusivamente para el desarrollo
de ésta, sin la intervencién de otros aspectos diferentes a los acordados y que puedan afectar el
proceso Yy distraer a los asistentes; ademas de que éstos, respeten el tiempo designado y no se
presente ausencias en el transcurso de la jornada de la actividad.

Contar con la presencia de jefes de zona y coordinadores, para motivar al personal y

reflejar el compromiso que todos tienen con el mejoramiento de su trabajo y de la empresa.
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