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Resumen

Este trabajo de grado se desarrolla con y para la organizacion Arcos Dorados, franquicia operadora
de McDonald's en América Latina y el Caribe, con un enfoque especifico en McDonald's Molinos,
ubicado en Medellin, Colombia. El objetivo principal es analizar la problematica de la alta rotacion
de personal en este restaurante y proponer estrategias para reducir su impacto en la operacion y la
experiencia del cliente.

Para ello, se identificaron las principales causas de la rotacion mediante encuestas y entrevistas
con trabajadores, se document6 el proceso de rotacion en el restaurante y se diseiid un plan de
accion basado en incentivos efectivos, entrenamiento y mejoras en la gestion de horarios.
Los resultados evidencian que la alta rotacion afecta la estabilidad operativa y genera costos
adicionales para la empresa. No obstante, la implementacion de estrategias adecuadas puede
mejorar la satisfaccion y el compromiso del personal, reduciendo la rotaciéon y optimizando el
desempefio del restaurante. Se concluye que McDonald's Molinos tiene un gran potencial para
fortalecer su estabilidad laboral mediante la aplicacion de estas mejoras, contribuyendo asi a la
eficiencia operativa de la organizacion.

Palabras Clave: Rotacion de personal, Plan de mejora, Operacion, Ciclo PHVA,
Capacitacion, Gestion del talento, Reclutamiento, Incentivos

Abstract
This thesis was developed with and for Arcos Dorados, a McDonald's franchise operator
in Latin America and the Caribbean, with a specific focus on McDonald's Molinos, located in
Medellin, Colombia. The main objective is to analyze the problem of high employee turnover at
this restaurant and propose strategies to reduce its impact on operations and customer experience.

To this end, the main causes of turnover were identified through surveys and interviews
with employees, the restaurant's turnover process was documented, and an action plan was
designed based on effective incentives, training, and improvements in scheduling management.
The results show that high turnover affects operational stability and generates additional costs for
the company. However, implementing appropriate strategies can improve employee satisfaction
and engagement, reducing turnover and optimizing restaurant performance. It is concluded that
McDonald's Molinos has great potential to strengthen its employee stability through the
implementation of these improvements, thereby contributing to the organization's operational
efficiency.

Keywords: Staff turnover, Improvement plan, Operation, PHVA cycle, Training, Talent
management, Recruitment, Incentives
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Introduccion

La gestion del talento humano es un elemento fundamental para el éxito de cualquier
organizacion, especialmente en empresas del sector de comidas rapidas, donde la alta rotacion de
personal representa un desafio constante, por ello, el presente trabajo se enfoca en la problematica
de la rotacion de personal en el restaurante McDonald’s Molinos, operado por la franquicia Arcos
Dorados en Medellin, Colombia. La relevancia de este tema radica en su impacto directo en la
calidad del servicio, la sostenibilidad operativa y la experiencia del cliente.

El proyecto busca identificar las principales causas internas de la rotacion para disefiar un
plan de mejora que atienda estas problematicas mediante el cumplimiento de los objetivos que
incluyen la documentacion de procesos, el diagndstico de las causas y la propuesta de estrategias
efectivas. Para abordar esta problematica, el trabajo se sustenta en un marco de referencia tedrico
y legal, complementado con una metodologia cualitativa basada en el ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar) y las estrategias propuestas abarcan mejoras en el reclutamiento,
capacitacion, ambiente laboral, turnos de trabajo y sistema de incentivos.

Este documento se estructura en varias secciones que incluyen el planteamiento del
problema, la justificacion, los objetivos, el marco de referencia, la metodologia empleada, el
diagnostico realizado y el plan de mejora propuesto, concluyendo con recomendaciones y
aprendizajes obtenidos. De esta manera, se espera contribuir a la gestion eficiente del talento
humano en McDonald’s Molinos y aportar soluciones practicas a una problematica comun en el
sector.



1. Formulacion

1.1. Planteamiento del problema

McDonald's es una de las cadenas de comida rapida mas grandes y reconocidas a nivel
mundial, fundada en 1940 por los hermanos Richard y Maurice McDonald en San Bernardino,
California. La organizacién se destaca por su amplia gama de productos, en los que incluye
hamburguesas, papas fritas, bebidas y postres. En América Latina y el Caribe, McDonald’s es
operada desde 1995 por la franquicia Arcos Dorados Holdings, Inc., su sede principal se encuentra
en Argentina y la operacion de esta franquicia esta presente en 20 paises (Aruba, Brasil, Chile,
Colombia, Costa Rica, Curazao, Ecuador, Guayana Francesa, Guadalupe, Martinica, México,
Panama, Peru, Puerto Rico, la misma Argentina, entre otros).

Arcos Dorados bajo su actual direccion ejecutiva, apuesta por brindar una experiencia de
calidad en el servicio accesible para cualquier publico, generando valor en sus trabajadores y
clientes. Este postulado se alinea con su objetivo misional de ofrecer “momentos deliciosos” y su
proyeccion en el tiempo de tener reconocimiento ante su “excelencia en el servicio diario” presente
en todos sus restaurantes (Rabach, 2023).

A su vez, Arcos Dorados se encuentra ubicado en el tercer sector de la economia,
especificamente en el 4rea de servicios de alimentos y comidas rdpidas, con aproximadamente 74
restaurantes en Colombia. Seglin el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE,
2023), el sector de servicios presentd un crecimiento significativo en el primer trimestre del afio,
aunque dicho aumento estuvo liderado principalmente por el subsector financiero y de seguros,
con un incremento superior al 64 % en enero.

En este contexto, dentro de los 74 restaurantes mencionados, siete se encuentran ubicados
en la ciudad de Medellin, cada uno administra varios centros de postres ubicados en sectores
cercanos su restaurante principal. De estos restaurantes, tres son considerados grandes por su
infraestructura que les permite ofrecer servicios como el automac (autoservicio vehicular),
parqueaderos y domicilios. Los otros cuatro son denominados pequefios debido a su ubicacion en
centros comerciales (Tesoro, Santa Fé, Puerta del Norte y Molinos) y en particular el restaurante
Molinos, segun sus directivos, es el restaurante pequeiio con mayores ventas durante los ultimos
tres anos.

McDonald’s Molinos, inaugurado el 19 de noviembre de 2008, se ha convertido en un
punto de referencia en la zona suroccidental de la ciudad de Medellin segiin mencionan clientes
frecuentes del centro comercial mediante encuestas diarias con calificacion del servicio (2024).
McDonald’s Molinos cuenta con alrededor de 50 trabajadores divididos entre el restaurante y los
siete centros de postres que administra en la ciudad. El restaurante cuenta con diferentes



modalidades de venta, como “pide y pasa” que consiste en ventas por la aplicacion McDonald’a
Colombia, donde el cliente reclama su pedido en el propio restaurante, ventas por delivery
mediante plataformas como Rappi, DiDi o la propia app de la empresa y, por ultimo, ventas por el
mostrador, abarcando horarios de atencion desde las 8am hasta las 10pm.

McDonald’s Molinos cuenta con una estructura jerarquica vertical (Mintzberg, 1979),
encabezada por el gerente general o gerente de restaurante, quien es responsable de todo lo
relacionado con el establecimiento de comida. Luego, los gerentes de segmentos especificos, que
incluyen gerente de personas, de producto, de experiencia y gerente de turno, quienes son
responsables del manejo de sus respectivos segmentos y actividades de inventario, cierre de cajas,
manejo de efectivo y supervision del equipo a su cargo. Debajo de ellos estan los Entrenadores,
actualmente 4 personas, quienes tienen la responsabilidad de ensefiar, formar y dirigir la operacion
junto a los gerentes.

Después, los Lideres de Centro de Postres (CDP), que son las encargadas de realizar
inventarios y solicitar producto en sus respectivos centros; existe una lider por centro, lo que suma
un total de siete. Por ultimo, en esta estructura se encuentran los crew, para cuyo cargo los
trabajadores deben tener edades entre los 18 y 24 afios, al momento de ser contratados, y
desempefian labores operativas en las estaciones de cocina, caja, postres, bebidas, entre otros.
Actualmente, hay 25 crews dentro del restaurante y 14 en los centros de postres.

Es importante mencionar, que McDonald’s Molinos ofrece una serie de beneficios
extralegales con el objetivo de mejorar la motivacion y retencidon del personal, entre estos se
encuentra el reconocimiento al “crew del mes” con un incentivo monetario, los horarios laborales
flexibles, y el 'mcparche’, que es una actividad de integracion mensual donde se comparten las
proyecciones del restaurante. Ademas, los trabajadores cuentan con un dia de descanso pago al
afio, un paseo anual, la posibilidad de participar en un torneo deportivo entre restaurantes y la ‘Mc
fiesta de fin de ano’. Adicional, existe la 'bigventa' que es un incentivo en el que, si el restaurante
supera las proyecciones de ventas mensuales, las ganancias adicionales se distribuyen entre todos
los trabajadores, con un minimo de 50.000 pesos para cada uno.

A pesar de estos beneficios extralegales, la rotacion de personal en McDonald’s Molinos
es cada afio mas alto, lo que puede atribuirse a varias causas, entre ellas el sistema de pago por
horas a los trabajadores, donde a pesar de contar con un contrato a término indefinido, la
remuneracion de los mismos depende de la cantidad de horas trabajadas durante la quincena, las
cuales disminuyen en tiempos de bajo volumen en ventas, ello para mantener la rentabilidad del
restaurante. En reuniones internas, se presenta insatisfaccion por parte de los crew, los cuales
manifiestan que los ingresos no alcanzan sus expectativas minimas.



No obstante, la rotacion de personal en McDonald’s Molinos se ha convertido en un desafio
significativo que afecta tanto la operacion como la rentabilidad del restaurante las personas
renuncian en lapsos de tiempo mas cortos en comparacion de afios anteriores (Arcos Dorados,
2024) y la necesidad constante de contratar y entrenar nuevos trabajadores incrementa los costos
asociados al proceso de incorporacion o entrenamiento de la empresa.

Asi mismo, el ambiente laboral y la relacion entre la gerencia y los trabajadores juegan un
papel crucial en la motivacién y retencion del personal. Las tensiones diarias junto con la falta de
reconocimiento, pueden generar desmotivacion, agotamiento y, en ultima instancia, la renuncia del
trabajador (tal cual se refleja en los méas recientes resultados de las encuestas de clima laboral).
Ademas, estan los ‘crews expertos', este nombre se le atribuye a trabajadores con meses de
experiencia que conocen casi a la perfeccion las estaciones de trabajo, al nivel del entrenador; es
la ausencia de estos expertos la cual retrasa las operaciones diarias, ya que los nuevos trabajadores
requieren supervision constante y tienden a cometer mas errores, lo que afiade una carga adicional
al personal antiguo, esto termina incrementando el estrés y la desmotivacion, y perpetua el ciclo
de rotacion dentro del restaurante.

En este contexto, abordar la rotacion de personal no es solo una necesidad operativa, sino
estratégica con el fin de garantizar la sostenibilidad y el éxito a largo plazo del negocio, lo que
lleva a la pregunta: ;Qué estrategias debe implementar Arcos Dorados en el restaurante
McDonald's Molinos para reducir su rotacion de personal en el afio 2025?

1.2. Justificacion

La rotacion de personal, que se define como el nimero o porcentaje de trabajadores que
deben ser reemplazados debido a renuncias o despidos (Torres, 2023), es un problema critico que
enfrentan muchas empresas en Colombia, y en el caso del restaurante McDonald’s Molinos,
ubicado en Medellin, esta situacion es particularmente relevante debido al impacto que tiene sobre
la estabilidad operativa y la calidad del servicio.

Retener al personal es esencial para garantizar la eficiencia operativa y reducir los costos
asociados con la contratacion y capacitacion de nuevos trabajadores. En un restaurante de alta
demanda como McDonald’s Molinos, el éxito operativo depende de equipos consolidados y
capacitados. La alta rotacion afecta la productividad, incrementa errores operativos y perjudica la
experiencia del cliente, por lo cual implementar un plan de mejora enfocado en la retencion del
personal, logra estabilizar el equipo, lo que termina influyendo de forma positiva en la reduccion
de la rotacion y en la mejora de la calidad del servicio que ofrece la organizacion.

El presente plan de mejora resulta pertinente para la franquicia Arcos Dorados, porque
McDonald’s Molinos es el restaurante pequefio con mayor volumen de ventas en Medellin. A pesar
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de tener un flujo de ventas grande, enfrenta constantes desafios operativos derivados de una alta
rotacion que impacta negativamente en la capacidad de mantener un servicio rapido y de calidad,
lo que significa que abordar esta problematica asegura que se mantenga un local competitivo y
alineado con los estandares de la marca en términos de calidad y experiencia del cliente.

Igualmente, analizar la rotacién de personal en este momento es oportuno debido al
crecimiento econémico que atraviesa el restaurante, con un aumento sostenido en las ventas mes
a mes. En el contexto actual del siglo XXI, el mercado laboral es altamente competitivo y los
trabajadores valoran cada vez mas aspectos como el desarrollo profesional y el bienestar,
especialmente jovenes estudiantes, lo que significa que disefiar estrategias de retencion laboral
ayuda a McDonald's Molinos adaptarse a estas nuevas exigencias.

Finalmente, la implementacion de este plan de mejora trae consigo importantes efectos
positivos para la organizacion, pues a mediano plazo contribuye a una mayor estabilidad en el
equipo de trabajo, optimizando los costos operativos y mejorando la calidad del servicio, asimismo
a largo plazo, ayuda a la imagen de McDonald's Molinos como empleadores, mejora la satisfaccion
laboral en sus trabajadores e incrementa la retencion de personal capacitado. Estos resultados no
solo benefician al restaurante, sino que también refuerzan el posicionamiento de Arcos Dorados
como uno de los principales lideres en el sector de comida rapida en Colombia.

1.3. Objetivos

General

Proponer un plan de mejoramiento a la organizacion Arcos dorados que minimice la
rotacion de personal en el restaurante McDonald’s Molinos a partir del periodo 2025-2

Especificos

e Identificar las principales causas de la alta rotacion de personal en el restaurante
McDonald’s Molinos a través de encuestas y entrevistas con trabajadores.

e Documentar el proceso de rotacion de personal del restaurante McDonald’s Molinos.

e Disefar un plan de accidon que atienda las necesidades del restaurante McDonald’s Molinos
frente a la rotacion de personal.

Alcance

El alcance de este proyecto es la presentacion de una propuesta de mejora ante la
problematica abordada de rotacion de personal en el restaurante McDonald’s Molinos elaborada a
partir del analisis de esta situacion y sus principales causas, con la intencion de generar beneficios
en la forma de estabilidad operacional, mejoramiento del ambiente laboral y aumento de la
eficiencia laboral como efectos positivos de la mitigacion de este problema.
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1.4. Marco de referencia

En el presente marco referencial se presentan los conceptos de rotacion de personal,
retencion de personal, gestion del talento humano y desarrollo de planes de mejora en las
organizaciones, ademas se abordan las teorias que explican las causas de la rotaciéon y las
estrategias para retener personal.

Referente teorico

La gestion del talento humano es un factor clave en las empresas, no solo para crear un
ambiente atractivo para las personas, sino también que las retenga a largo plazo. Asi lo plantean
autores como Garcia (2009) el cual menciona que una gestion efectiva de los recursos humanos
debe incluir diversos macroprocesos, como la seleccion, la capacitacion, el desarrollo profesional
y la evaluacion del desempefio, los cuales deben estar alineados con los objetivos organizacionales.

En esta misma linea, la gestion estratégica del talento humano no solo busca optimizar
estos procesos, sino también generar un entorno en el que los trabajadores se sientan motivados y
comprometidos con la misién y vision de la empresa. Es por ello que, dentro de la gestion del
talento, las organizaciones deben enfocarse en algunos factores importantes. Dessler (2013)
propone cuatro areas clave: la gestion del desempefio, la formacion y desarrollo, la gestion de la
compensacion y la cultura organizacional. Teniendo en cuenta estas cuatro areas, segun el autor,
se logra llevar un adecuado manejo del talento humano, reduciendo asi la rotacion y fortaleciendo
el compromiso de los trabajadores con la organizacion.

Sin embargo, a pesar de la implementacion de estrategias para la gestion del talento,
muchas organizaciones enfrentan el desafio de la rotacion de personal, un fendmeno que puede
afectar significativamente su funcionamiento y sostenibilidad. Robbins & Coulter (2018) definen
la rotacién como el proceso mediante el cual los trabajadores abandonan una organizacion, ya sea
voluntaria o involuntariamente, y son reemplazados por nuevos trabajadores. La rotacion
voluntaria ocurre cuando el empleado decide dejar la empresa, mientras que la involuntaria se
presenta cuando la organizacion toma la decision de finalizar el contrato del trabajador.

Asimismo, existen distintos tipos de rotacion dentro de las organizaciones, entre ellas se
encuentra la rotacion externa e interna. Garcia (2009) presenta la rotacion externa al referirse a la
salida de trabajadores hacia otras empresas, el autor sefiala que este tipo de rotacion es la mas
costosa, ya que implica la pérdida de talento y la necesidad de atraer, contratar y capacitar a nuevos
colaboradores. Por su parte, la rotacion interna, ocurre cuando los trabajadores cambian de puesto
dentro de la misma organizaciéon, y aunque representa un desafio, puede verse como una
oportunidad para reestructurar y fomentar el desarrollo dentro de la empresa.
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Segun Milkovich y Boudreau (1994), existen multiples causas ante la rotacion del persona,
dentro de las principales se encuentra la insatisfaccion laboral, que puede derivarse de factores
como malas condiciones de trabajo, falta de reconocimiento, conflictos con compaiieros o
supervisores, y oportunidades limitadas de desarrollo profesional. Ante estas causas de rotacion se
genera no solo costos asociados al reclutamiento, seleccion, capacitacion e integracion de nuevos
trabajadores, sino que también puede afectar la moral del equipo restante y la estabilidad
organizacional.

Dessler (2013) enfatiza que los trabajadores buscan organizaciones que ofrezcan opciones
claras de crecimiento, ya sea a través de ascensos o programas de capacitacion, y la ausencia de
estas oportunidades puede llevarlos a buscar nuevas alternativas laborales. Ademas, la falta de
reconocimiento y una compensacion inadecuada también influyen en la decision de los
trabajadores de abandonar la empresa, asi lo explica Robbins & Coulter (2018), quienes mencionan
que aquellos trabajadores que sienten que su esfuerzo no es valorado o que no reciben una
remuneracion acorde con su desempefio, tienen una mayor propension a dejar la organizacion en
busca de mejores condiciones.

Por otro lado, existe la retencion de personal, la cual a diferencia de la rotacidon no se centra
en la salida de trabajadores de la organizacidn, sino en su permanencia a lo largo del tiempo.
Robbins & Judge (2017) explican que la retencion implica la creaciéon de un entorno laboral que
fomente la satisfaccion y el compromiso de los trabajadores. Una estrategia de retencion efectiva
estd vinculada a factores como una compensacion justa, un ambiente de trabajo favorable,
oportunidades de crecimiento profesional y una cultura organizacional alineada con los valores de
los trabajadores. En este sentido, Milkovich y Boudreau (2005) afirman que una alta tasa de
retencion suele reflejar un entorno laboral positivo, lo que conlleva menores costos operativos y
un mayor nivel de productividad y compromiso.

En este contexto, segin Robbins & Judge (2017), las organizaciones que invierten en el
crecimiento de sus trabajadores no solo mejoran su rendimiento, sino que también incrementan su
lealtad y satisfaccion. Ademas, la capacitacion continua contribuye a la adaptabilidad de los
trabajadores a los cambios dentro de la organizacion, lo que reduce la probabilidad de que busquen
oportunidades en otras empresas.

No obstante, la retencion del talento no depende Uinicamente del desarrollo profesional.
Armstrong (2014) plantea que una estrategia efectiva debe complementarse con la creacion de un
entorno de trabajo positivo y la implementacion de programas que promuevan el bienestar general
de los trabajadores. La gestion del bienestar no solo implica un sistema de compensacion
adecuado, sino también la integracion de beneficios adicionales, como la flexibilidad horaria, el
apoyo emocional y un ambiente laboral sano, factores que fortalecen el compromiso y la
permanencia dentro de la organizacion.
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Referente Legal

El marco legal es fundamental para regular las relaciones laborales dentro de las
organizaciones y garantizar condiciones de trabajo justas y seguras. En el caso de Arcos Dorados,
empresa que opera la franquicia de McDonald’s en Colombia, es esencial cumplir con diversas
normativas laborales para evitar sanciones, mejorar la retencion del personal y optimizar el
ambiente de trabajo. A continuacion, se presentan las principales normativas aplicables en este
contexto:

Tabla 1. Referente Legal

Norma Descripcion Relevancia en Arcos Dorados
Cddigo Base normativa del derecho Garantiza el cumplimiento de las
Sustantivo del laboral en Colombia. Regula normas laborales, ayudando a la
Trabajo de contratos, salarios, jornadas, retencién del personal y
Colombia liguidaciones y despidos. evitando sanciones legales.

Regula los tipos de contratos Define los términos de empleo

Contratacion laborales y sus condiciones, en los contratos, asegurando

Laboral estableciendo reglas claras para [transparencia en las condiciones
la contratacion. laborales.
Sistema para garantizar un Previene accidentes y

SG-SST (Decreto |entorno de trabajo seguroy enfermedades laborales,

1072 de 2015) saludable, reduciendo riesgos |promoviendo el bienestar del
laborales. personal.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

El cumplimiento de estas normativas no solo permite que Arcos Dorados opere dentro del
marco legal colombiano, sino que también contribuye a fortalecer su cultura organizacional. La
correcta aplicacion del Codigo Sustantivo del Trabajo garantiza relaciones laborales estables y
justas; el adecuado manejo de la contratacion laboral ofrece seguridad tanto a la empresa como a
sus trabajadores, y la implementacion del SG-SST fomenta un ambiente seguro y saludable. En
conjunto, estas regulaciones son clave para reducir la rotacion de personal y mejorar la estabilidad
laboral dentro de la organizacion.
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1.5. Metodologia

Enfoque

El enfoque de esta propuesta de mejora es de caracter mixto dado que hace uso de
elementos cualitativos que buscan comprender las causas de la alta rotacion de personal en el
restaurante McDonald's Molinos desde las experiencias y percepciones de los trabajadores y
extrabajadores. Segun Jiménez-Dominguez (2000), el enfoque cualitativo permite analizar
fenomenos a través de perspectivas individuales y subjetivas, lo que proporciona una comprension
profunda del contexto organizacional y de los factores que afectan la permanencia de los
trabajadores. Ademas, el enfoque realiza un andlisis cuantitativo complementario para identificar
tendencias numéricas de rotacion.

Estrategia

La estrategia seleccionada es un plan de mejoramiento organizacional, que de acuerdo con
la norma ISO 9001:2015, los planes de mejoramiento se estructuran bajo el enfoque de mejora
continua, utilizando el ciclo PHVA para garantizar la calidad y sostenibilidad en la gestion de
procesos.

El ciclo PHVA permite identificar areas criticas, en este caso como la rotacion de personal,
implementar soluciones practicas, evaluar su eficacia mediante indicadores pueden ser de la misma
empresa, y realizar ajustes basados en los resultados para optimizar los procesos a largo plazo.
Segun Chiavenato (2009), este enfoque estratégico no solo resuelve problemas especificos, como
la alta rotacion, sino que también asegura un uso eficiente de los recursos organizacionales para
alcanzar objetivos de crecimiento.

Método

Para implementar el plan de mejora, se empleard el ciclo PHVA, método que se utiliza en
la gestion de calidad para asegurar la mejora continua. Este método segin Deming (1989) permite
estructurar las acciones de manera ordenada y evaluarlas en cada etapa. En este caso se aplica asi:

- Planear: Se identifican las areas de mejora relacionadas con la rotacion de personal,
tomando en cuenta las experiencias y sugerencias recopiladas de trabajadores actuales y
anteriores.

- Hacer: Se implementan las acciones planificadas, como mejoras en la induccion al
restaurante, los beneficios laborales y algunas oportunidades de desarrollo que tienen
algunos procesos.

- Verificar: Se evaltan los resultados que se obtengan y se comparan con indicadores de
rotacion de personal y satisfaccion laboral de semestres anteriores.
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- Actuar: Se realizan ajustes a las estrategias segun los resultados observados y se realizan
adaptaciones constantes de estas practicas.

El ciclo PHVA es una herramienta clave en la gestion de talento humano, ya que permite
estructurar procesos de mejora continua mediante la planificacion, ejecucion, verificacion y ajuste
de estrategias. Su aplicacion en las organizaciones facilita la optimizacion de recursos, la
adaptacioén a cambios y como se evidencia en el siguiente grafico, el cumplimiento de objetivos
de manera sistematica (Deming, 1989).

Figura 1. Ciclo PHVA.

PLANEAR

CICLO
PHVA

definir objetivos y planificar

soluciones.
HAGER
ACTUAR :
Evaluar resultados y . ‘,/
comparar con los - //
objetivos. y

VERIFICAR

Fuente: Elaboracién propia (2025)

Gracias a la aplicacion del ciclo PHVA, se identifica la necesidad de emplear técnicas
adecuadas para la obtencidn y analisis de informacion, con el fin de evaluar cada etapa del proceso
y garantizar la toma de decisiones basada en datos. Estas técnicas permiten recopilar evidencia
sobre el estado actual de la gestion del talento humano, identificar oportunidades de mejora y medir
el impacto de las estrategias implementadas.

Técnicas para la Obtencion y Analisis de la Informacion

Para el desarrollo de este plan de mejora, se utilizan las técnicas observacion participante,
revision documental, entrevista semiestructurada y la encuesta, ademas se hace uso de
herramientas matematicas y de matrices de informacion para organizar y analizar los datos.
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Observacion participante

La observacion participante es una técnica de investigacion cualitativa donde segun
Hammersley y Atkinson (1994), el investigador se involucra activamente en el entorno o grupo
que estudia, con el fin de comprender las dindmicas sociales, culturales y comportamientos desde
dentro. Esta herramienta permite recopilar datos en contextos naturales, combinando la
observacion directa con la experiencia personal, buscando identificar factores que puedan estar
contribuyendo a la insatisfaccion laboral y a la alta rotaciéon del personal.

Revision documental

La revision documental explicada por Bowen (2009), es una técnica que implica el analisis
sistematico de materiales escritos, visuales o digitales existentes para obtener datos relevantes
sobre el objeto de estudio. Esta técnica permite comprender fenomenos a través de fuentes como
informes, normativas, registros, y publicaciones académicas, asegurando la validacion cruzada de
la informacion recopilada.

Encuestas

De acuerdo con Kerlinger (2002), una encuesta es una técnica de investigacion utilizada
con la intencidn de descubrir los efectos de determinadas variables en una poblacion a través de la
seleccion y estudio de una muestra representativa, con lo que se pretenden establecer relaciones
entre los miembros de la poblacion y las variables consideradas, por lo que se considera de indole
cualitativa.

Entrevistas semiestructuradas:

En palabras de Taylor y Bogdan (1996), las entrevistas semiestructuradas son una técnica
cualitativa que combina preguntas predefinidas con la flexibilidad de explorar temas adicionales
segun las respuestas del entrevistado, lo que permite obtener amplia informacion de lo estudiado.

Matrices de Informacion en Excel

Se utilizan matrices de informacidn para organizar y analizar los datos obtenidos mediante
encuestas, entrevistas y revisiones documentales. Estas matrices permiten identificar patrones,
correlaciones y areas criticas. Segiin Miles y Huberman (1994), las matrices de datos son
herramientas eficaces para condensar informacion cualitativa y facilitar su interpretacion.

Herramientas Matematicas:

Para analizar las pérdidas de personal en las empresas y comprender los motivos que
conducen a la salida de los trabajadores, se utiliza el indice de rotacién de personal. De acuerdo
con un estudio realizado por la Associacdo Paulista de Administradores de Pessoal (APAP), se
recomienda calcular este indice mediante la siguiente formula:
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Renuncias espontaneas a ser sustituidas
__Sumatoria del nimero de empleados al inicio de cada mes
R(%) X 100

n

R: representa la tasa de rotacion voluntaria en el periodo seleccionado.

Sumatoria del nimero de empleados al inicio de cada mes: (N1+N2+...+Nn) refleja el total
acumulado de trabajadores en cada inicio de mes.

n: es el nimero de meses considerados para el andlisis.

Estas herramientas permiten identificar patrones especificos en las renuncias espontaneas
y analizar su impacto en la operacion del restaurante. Ademas, contribuye a establecer estrategias
que favorezcan la retencion del personal, abordando los factores internos que inciden en la rotacion
voluntaria.

Consideraciones Eticas

Se garantiza el cumplimiento de las normativas legales y éticas relacionadas con el manejo
de informacion confidencial, protegiendo los derechos de los involucrados y asegurando el uso
adecuado de los datos obtenidos.

De acuerdo con la Ley 1581 de 2012, conocida como la Ley de Proteccion de Datos
Personales o Habeas Data, se regula el tratamiento de informacion personal en Colombia. Esta
normativa establece que los datos deben ser recopilados y segun el Congreso de Colombia, (2012)
deben ser tratados unicamente con el consentimiento explicito del titular, asegurando su
privacidad, seguridad y uso exclusivo para los fines autorizados.

Segtin Castillo (2013), el Habeas Data es el derecho fundamental que tienen los ciudadanos
para conocer, actualizar y rectificar la informacion personal recolectada por terceros, velando por
su correcto manejo. Es asi como este derecho protege la intimidad y privacidad de las personas o
empresas frente al uso indebido de sus datos.

La informacidén que se obtiene de las empresas conforme dice la Ley 1581, garantiza
confidencialidad y uso exclusivamente académico en trabajos escritos. La empresa fue informada
sobre este marco regulatorio al momento de firmar los acuerdos respectivos por ambas partes
involucradas (organizacion y autor del proyecto).

Para acceder a la informacion interna de las organizaciones, se firman un acuerdo de
confidencialidad, alli se establecen restricciones claras sobre la divulgacion de datos sensibles o
estratégicos de la empresa. Este tipo de acuerdos garantiza que la informacion compartida sea
utilizada bajo limites académicos en algunos casos y protege los intereses de la organizacion.
Segtn Pereira y Suarez (2018), los acuerdos de confidencialidad son herramientas legales
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esenciales para preservar los secretos comerciales y limitar el uso de informacion confidencial en
entornos externos.
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2. Plan de Mejora

2.1. Diagnostico

El sector de comidas rapidas en Colombia ha mostrado un crecimiento significativo en los
ultimos afos, con un aumento del 8% (Euromonitor, 2023). Este dinamismo refleja la alta
competitividad del mercado, en el que empresas como Frisby, Crepes & Waffles y Hamburguesas
El Corral compiten intensamente. Arcos Dorados, como el mayor franquiciado de McDonald's y
operador de esta marca en Colombia, ocupa un lugar destacado al registrar ingresos operacionales,
por $666.912 millones, con un aumento del 17,6%, contra el 2022 (Alcones Y Palomas, 2024). Es
asi, como Arcos Dorados en la actualidad consolida su posicidon entre los principales actores del
mercado, con 76 restaurantes en el pais, siendo una de las cadenas de restaurantes mas grandes en
Colombia como se observa en la siguiente figura:

Figura 2. Las grandes cadenas de restaurantes mas grandes de Colombia

MARCA EMPRESA PUNTOS EN COLOMBIA

FRISBY Frishy

@ EL CORRAL Grupo Nutresa 203
=

CREPES & WAFFLES  (repes & Waffles 181

@xrc KFC Yum! Brands 103
MCDONALD'S Arcos Dorados ”

ENO ‘-_g_[:_l_HBIiN LENOSY CARBON  Grupo Nutresa 32

BEER STATION Grupo Nutresa 2

PIZZA HUTEXPRESS  Yum! Brands 18

PIZZAHUT Yum! Brands 15

Mc&{é MCCAFE Arcos Dorados 13

Fuentte: Euromanitor / Grafico: LR-ER

Fuente: Euromonitor / Grafico LR-ER (2024)

En particular, el restaurante McDonald's Molinos, ubicado en la ciudad de Medellin, es un
establecimiento de la franquicia Arcos Dorados con mayor volumen de ventas en la ciudad, con
un promedio de 2.000 transacciones diarias (Arcos Dorados, 2023). Sin embargo, la alta afluencia
de ventas representa retos operativos, especialmente en la gestion del personal. Durante 2023 el
restaurante experimento una tasa de rotacion significativa, cuyo porcentaje exacto no fue revelado
por la compaiiia, sin embargo, algunas fuentes oficiales del restaurante indican que esta cifra
supero el promedio de otros restaurantes de la franquicia en Medellin (Arcos Dorados, 2023).
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Segtn Arcos Dorados (2024) el restaurante cuenta con una plantilla con alrededor de 55
trabajadores, de los cuales el 68,36% son jovenes entre 18 y 24 afios, en su mayoria estudiantes
que combinan trabajo y estudio. Aunque Arcos Dorados ofrece beneficios como horarios flexibles,
incentivos econdomicos y actividades de integracion, persisten problemas de insatisfaccion laboral
en el restaurante McDonald’s Molinos que impactan negativamente en la retencion de trabajadores
y esto puede verse evidenciado en sus encuestas anuales.

A través de entrevistas y encuestas realizadas a los gerentes y entrenadores del restaurante,
se recopilé informacidn relevante para analizar la rotacion de personal. En el siguiente apartado,
se presentan los hallazgos obtenidos, con énfasis en las causas internas identificadas durante el
proceso de recoleccion de datos:

Tabla 2. Factores internos asociados a la rotacion de personal segun entrevistas

Preguntas a

Percepcion de los

Categoria . . Hallazgos
g entrevistados Entrevistados g
;,Qué tan .
;dQecua do El proceso de seleccion es
. El 75% considera adecuado el estructurado, pero algunos empleados
considera el - 0 -
Procesos de roceso de proceso de seleccion; el 25% no cumplen expectativas en las
contratacion Is)elecci(')n de cree que deberia ser mas riguroso | primeras tres semanas debido a la
HUEVOS para evitar renuncias tempranas. | falta de seguimiento en su
integracion.
empleados?
(Como percibe la o,
N Los programas de capacitacion
capacitacion . ) o L .
inicial v el Se reconoce la importancia de la | cubren conocimientos bésicos, pero
Capacitacion e ye capacitacion inicial, pero se no siempre se alinean con las
acompafiamiento

induccion

durante los
primeros dias de
trabajo?

sugiere mejorar el seguimiento y
desarrollo profesional.

necesidades operativas. La falta de
continuidad en la induccion
desmotiva a los empleados.

Ambiente laboral

( Como describiria
el ambiente
laboral en el
restaurante?

Las condiciones laborales en
horas de alta demanda generan
estrés y afectan la permanencia
del persona, especialmente en los
primeros dias.

Se fomenta un clima positivo, pero la
presion en picos de venta y la falta de
comunicacion entre turnos generan
tensiones.

Motivacion y
reconocimiento

(Qué opina sobre
los incentivos y
reconocimientos
que ofrece la
empresa?

Se percibe la necesidad de
relacionar mejor el desempefio
con los incentivos para mejorar
la retencion del personal.

Existen incentivos como "crew del
mes", pero no todos los empleados
los consideran significativos. Se
sugiere mayor variedad en los
reconocimientos.




Fuente: De elaboracion propia (2025)
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Algunas otras causas internas de la rotacion de personal que manifiestan algunos de los
trabajadores de McDonald’s Molinos mediante las encuestas y entrevistas son:

Tabla 3. Causas Internas de la Rotacion de Personal en McDonald's Molinos

Preguntas de

Percepcion de los

Causa . . Hallazgos
entrevista Trabajadores g
Aunque hay horarios flexibles, los
. . Descontento por la carga
- . Como percibe la . . |turnos de alto volumen de ventas son
Incompatibilidad de |§.” .~ “., laboral en turnos exigentes sin o .
. distribucion de la ., percibidos como excesivamente
horarios > una compensacion : >
carga laboral? . exigentes en relacion con la
proporcional. -,
remuneracion.
. Qué opinion tiene . . .
. . Se percibe como un sistema El pago por horas es beneficioso para
Remuneracion sobre el sistema de

salarial por horas

remuneracion por
horas?

que no garantiza estabilidad y
contribuye a la insatisfaccion.

estudiantes, pero genera sensacion de
inestabilidad financiera.

Reconocimiento
insuficiente

. Como influye el
sistema de
reconocimientos y
sanciones en la
motivacion del
personal?

Sensacion de desmotivacion al
no recibir reconocimiento
adecuado o perder incentivos
por sanciones percibidas como
injustas.

Incentivos como "crew del mes" y
"bigventa" no son considerados
significativos por algunos
empleados. Ademas, las
amonestaciones pueden afectar la
obtencion de estos beneficios.

Falta de desarrollo
profesional

.Cual es tu
percepcion en
relacion con las
oportunidades de
crecimiento dentro
del restaurante?

Sensacion de estancamiento
laboral y falta de
oportunidades de crecimiento.

Se percibe una limitada posibilidad
de ascensos dentro del restaurante.

Fuente: De elaboracion propia (2025)

El analisis de las causas internas de la rotacion de personal en McDonald’s Molinos ha

permitido identificar diversos factores que afectan la estabilidad laboral y la permanencia de los
trabajadores. Estas causas, descritas en la tabla anterior, reflejan tanto problemas estructurales
dentro de la organizacion como percepciones negativas por parte de los trabajadores, lo que
impacta directamente en su decision de continuar o no en la empresa.
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Para comprender mejor codmo estas problemadticas se manifiestan en el proceso de
reclutamiento, integracion y permanencia del personal, a continuacion, se presenta un diagrama de
flujo que ilustra cada etapa clave. Este esquema permite visualizar el recorrido de un trabajador
desde la vacante hasta su posible decision de renuncia, identificando los puntos criticos donde
pueden surgir fallas que afectan la retencion del talento.

Figura 3. Diagrama de Flujo Procesos McDonald’s

Fublicacion de Vacantes

Recepcion y Seleccion de Candidatos |

Entrevista y Evaluacian

Contrabacion

|

Induccion y Capacitacian Inicial ]

Integracion a la Operacicn |

o S

- -

e i =

— '

‘/

[ Decision del Empleado |
—

L
Continia Renuncia
Continia en la Empress !

Problema detectado:
Impacto financiero
Costo de reclutamiento,

uniformes y capacitacion.

Problema detectado:
wd de horarios
dlad fricra.

ompat
o incstabili

Fuente de elaboracion propia. (2025)

Segun el diagrama de flujo, se evidencian algunas afectaciones financieras y operativas
como el costo asociado al proceso de reclutamiento y seleccion, la inversion en uniformes y
capacitacion, asi como la disminucion de la productividad durante el periodo de adaptacion de un
nuevo trabajador. Estos factores generan un impacto significativo en la operacion y en los costos

del restaurante, lo que resalta la importancia de optimizar la gestion del talento humano para
reducir la rotacion.
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2.2. Analisis del proceso

El proceso de reclutamiento, integracion y permanencia de los trabajadores en el
restaurante McDonald's Los Molinos esta compuesto por diversas etapas, cada una con su propia
importancia y desafios. Sin embargo, a lo largo de este proceso, se han identificado ciertos puntos
criticos que afectan la retencion del talento y la eficiencia operativa. A continuacidn, se presenta
un desglose detallado de cada etapa, sus elementos, los posibles puntos débiles y un analisis de las

causas que gencran réprocesos:

Tabla 4. Proceso de contratacion en McDonald's Molinos

- Definicion de
condiciones laborales

difusion limitados

Paso del Procedimientos que Causas del
Reprocesos
Proceso Integran reproceso
- Difusion en - Falta de
lataformas digitales . segmentacion en la
pla g Y |- Informacién poco S
c fisicas . busqueda de
Publicacion de ., clara o atractiva .
- Descripcion del perfil candidatos
Vacantes L - Canales de .
y requisitos - Deficiente

comunicacion del
salario y beneficios

o, . - Definicid
- Revision de hojas de |- Alta tasa de | oermnicion
. . . inexacta del perfil
Recepcion y vida postulaciones no
. . ) del puesto
Seleccion de - Filtro de candidatos | aptas Falta de filtros
Candidatos segln requisitos - Sesgo en la efectivos en la
basicos seleccion .
preseleccion
. - Fal
- Expectativas traﬁstaa(ri:ncia en las
- Evaluacion de desalineadas entre con d?ciones
. habilidades y candidato y
Entrevista y . laborales
. competencias empresa . .
Evaluacion ., . - Entrevistadores sin
- Explicacion de - Evaluacion o
.. . capacitacion en
condiciones laborales |superficial de .,
. seleccion de
competencias
personal
. -P
- Falta de claridad rocesos
en términos burocraticos
- Firma de contrato complejos
. S laborales .
Contratacion - Explicacion de Proceso - Desconocimiento
derechos y deberes .. . de normativas por
administrativo
lento parte del personal

administrativo




Induccion y
Capacitacion
Inicial

- Capacitacion en
procedimientos y
estandares

- Acompafiamiento por
un mentor o supervisor

- Falta de
capacitacion
practica suficiente
- Desconocimiento
de politicas de la
empresa

- Procesos de
induccion
acelerados por falta
de personal

- Falta de materiales
y guias de
formacion

Integracion a la

- Asignacion a puesto

- Falta de apoyo en
la adaptacion

- Supervisores con
alta carga laboral

< de trabajo . - Falta de tiempo
Operacion o - Deficiente Hemp
- Supervision inicial ] . para seguimiento
retroalimentacion | . .
individual
- Falta de
.. - Medicién del mecanismos de
Seguimiento y - o -
< desempefio y - Seguimiento evaluacion
Evaluacion -, . . »
. adaptacion irregular o sistematicos
(Primeras . ., .2 . .
- Identificacion de inexistente - Supervisores sin
Semanas) o .,
problemas iniciales formacion en
gestion de talento
- Falta de - Cultura
- Encuestas o S .
. comunicacion organizacional que
g reuniones de :
Evaluacion de . .y efectiva con no promueve la
. g retroalimentacion . . .
Satisfaccion y . trabajadores mejora continua
. - Deteccion de . . . .
Clima Laboral - Retroalimentacion | - Poca importancia
problemas . . .
L ignorada o sin dada a la percepcion
organizacionales

acciones concretas

del trabajador

Decision del
Trabajador

- Continuar en la
empresa o renunciar

- Factores como
salario, clima laboral y
estabilidad influyen en
la decision

- Alta rotacion de
personal

- Baja permanencia
de trabajadores
nuevos

- Salarios poco
competitivos y
beneficios
insuficientes

- Carga laboral
elevada y falta de
incentivos
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Fuente de elaboracion propia (2025)

El proceso de reclutamiento, integracion y permanencia del personal permite identificar
reprocesos que afectan la eficiencia y estabilidad laboral en McDonald's Molinos. Estos reprocesos
no solo impactan la experiencia y satisfaccion de los trabajadores, sino que también generan
repercusiones significativas en la operacion del restaurante y en sus costos asociados. A
continuacion, se examinan los efectos operativos y financieros derivados de los reprocesos
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resaltando la importancia de optimizar la gestion del talento humano para mejorar la productividad
y reducir costos innecesarios.

Para calcular el costo total de reemplazar un trabajador en McDonald's Molinos, se tuvieron
en cuenta diversos factores clave que contribuyen al proceso de contratacién y adaptacion.
Primero, el reclutamiento incluye los costos asociados a la busqueda de nuevos candidatos, como
anuncios en plataformas de empleo y la contratacion de agencias de reclutamiento, si fuera
necesario. Los uniformes fueron considerados en este analisis, ya que cada nuevo trabajador
requiere la entrega de un uniforme adecuado para desempenar su labor. En cuanto a la capacitacion,
se incluy6 el costo de la formacion inicial y cualquier entrenamiento especializado que el nuevo
trabajador deba recibir para integrarse correctamente al puesto.

Ademas, se consider6 la pérdida de productividad durante el tiempo que el trabajador
recién contratado necesita para alcanzar el nivel de rendimiento del personal experimentado. Cada
una de estas fases tiene un impacto en el costo total que, sumando los valores, da un total de
$4.124.400 COP como se evidencia en la siguiente tabla:

Tabla 5. Costos de reclutamiento Arcos Dorados

Reclutamiento

Publicacion de vacantes Publicidad S 300.000

Horas de RRHH Hr(10) a $40,000 S 400.000

Total S 700.000
Uniformes

) 150.000

Capacitacion
Manuales, plataformas y herramientas|Hr(40) a $5,000 S 200.000
Horas del Entrenador Hr(36) a $7,400 S 266.400
Total S 466.400

Pérdida de productividad

% de eficiencia 30%

Ingreso promedio por hora S 65.000

Horas trabajadas el primer mes 144

Total S 2.808.000
Costo total

S 4.124.400

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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2.3. Reformulacion de procesos

Para optimizar la gestion del talento humano y reducir la rotacion de personal, se replantean
algunos procesos clave que permitan abordar las causas internas de esta problematica, mejorar la
satisfaccion laboral y promover un ambiente de trabajo comodo. Aunque el proceso de seleccion
actual cuenta con una estructura definida, como se evidenci6 en el diagnostico previo, no siempre
garantiza que el perfil del trabajador se ajuste adecuadamente a las demandas del puesto.

Por ello, se propone la implementacion de pruebas de compatibilidad laboral que permitan
evaluar, de manera mas precisa, las habilidades y aptitudes de los candidatos en relacion con la
cultura organizacional y los requerimientos del cargo. Estas pruebas pueden incluir: simulaciones
de actividades diarias del puesto, evaluaciones de personalidad para determinar afinidad con los
valores y el enfoque de la empresa, y andlisis de toma de decisiones mediante escenarios
hipotéticos relacionados con sus funciones. A continuacion, se presenta una tabla que detalla esta
propuesta:

Tabla 6. Prueba de Compatibilidad Laboral.
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ASPECTO EVALUADO

DESCRIPCION

FORMATO DE LA
EVALUACION

EJEMPLO DE LA PREGUNTA
O EL ESCENARIO

CRITERIOS

Habilidades Técnicas

Prueba escrita o virtual
con preguntas de opcién
multiple y ejercicios de
légica

Prueba virtual con
ejercicios de logica,
pueden ser de
opcién multiple

"Un cliente realiza un
pedido que incluye 3
combos. Cada combo lleva
1 bebida, 1 papas fritas, y 1
hamburguesa. Si otro
cliente agrega 2 bebidas
extras, ¢cuantos articulos
hay que entregar en total?"

Respuesta correcta que
indique comprension, el
aspiramte debe identificar
que son 9items (3
hamburguesas, 3 papas, 3
bebidas).

Adaptacion a la Cultura
Organizacional

Evaluar alineacién con los
valores y enfoque de la
empresa

Test de personalidad
y valores
organizacionales

"En una escaladel1al5,
équé tan importante
considera la colaboracién
con compafieros para
lograr objetivos comunes?"

Respuestas alineadas con los
5 valores de la empresa bajo
su cultura organizacional
llamada "Cooltura del
Servicio" (Humildad,
generosidad, vocacién del
servicio, inclusion y agilidad)

Resolucién de Problemas

Evaluar capacidad de toma
de decisiones bajo presion

Escenarios
hipotéticos con
multiples opciones
de respuesta

"Un cliente se queja de un
error en su pedido durante
un momento de alta
demanda, su bebida fue
incorrecta. éQué haria?"

Soluciones practicas, que
incluyan la satisfaccion del
cliente y capacidad de
resolver bajo presién

Manejo del Estrés

Evaluar como el candidato
reacciona en situaciones
de alta presion frecuentes
del cargo

Simulacién de como
atender multiples
pedidos en un
tiempo limitado y
con dificultades

"El entrevistador simula
estar en caja mientras el
aspirante lo atiende y hay
un retraso en cocina"

Capacidad para mantener la
calma, gestionar prioridades
y comunicarse de manera
acertiva con el cliente y sus
compafieros

Comunicacion

Evaluar habilidades de
interaccién con clientes y
compafieros

Simulacién de juego
de roles con
situacién simulada
con cliente alterado e
insatisfecho

"Un cliente solicita un
cambio en su pedido que
ya estd listo y genera una
fila larga, el cliente utiliza
tono y palabras
inadecuadas éCémo
manejaria la situacion?"

Lenguaje respetuoso,
resolucion eficaz del
problema, tono amigable y
enfoque en mantener la
satisfaccion del cliente y los
demds clientes en espera

Atencién al Detalle

Evaluar precision en tareas
repetitivas y la capacidad
de detectar errores.

Prueba escrita o
practica con
ejercicios especificos.

"ldentifique los errores en
este pedido: tres combos
completos en el pedido y
que en la imagen falte una
bebida"

Correcta identificacion de
errores, velocidad en la
revisién y propuesta de
soluciones rapidas

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Ademas de la implementacion de pruebas de compatibilidad laboral, es fundamental

expectativas del puesto y la cultura organizacional.

complementar el proceso de seleccion con estrategias adicionales que fortalezcan la identificacion
y retencion del talento adecuado. En este sentido, se propone la inclusion de un sistema de referidos
internos, el cual incentivard a los trabajadores actuales a recomendar candidatos con potencial para
desempefiarse como crew en la compaiiia. Este enfoque no solo agiliza el proceso de reclutamiento,
sino que también aumenta la probabilidad de que los nuevos trabajadores se ajusten a las

Por otro lado, el diagnostico evidencio que, aunque se realizan entrevistas con el propdsito

de analizar aspectos especificos para la contratacion, no existe una estructura uniforme en la
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formulacion de preguntas. Para mejorar este aspecto, se sugiere la creacion de una guia
estructurada de entrevistas que permita evaluar de manera estandarizada aspectos criticos como la
tolerancia al estrés y las habilidades sociales, fundamentales para el desempefio en el cargo.

Si bien la induccién inicial es adecuada, se ha identificado una falta de seguimiento
continuo, lo que puede generar desmotivacion y dificultades en el proceso de adaptacion del
trabajador nuevo. Para solucionar esta deficiencia, se plantea el disefio de un plan de induccion
estructurado en tres fases, asegurando asi una integracion mas efectiva y un desarrollo progresivo
del trabajador dentro de la organizacion:

Fase Inicial: Presentacion e introduccion a las operaciones basicas y cultura organizacional,
alli el trabajador conocerd tanto sus compafieros como el funcionamiento del restaurante en
general, maquinaria y estaciones (durante la primera semana).

Fase de Seguimiento: Durante el primer mes, el seguimiento debe centrarse en la
integracion activa del trabajador al equipo y en la solucion de posibles dificultades o dudas por
parte del mismo, no solo monitoreando, sino también ofreciendo un acompafiamiento mas cercano
y personalizado. Los entrenadores seran responsables de realizar reuniones perioddicas con el
trabajador, en las cuales se abordaran tanto el desempeiio como las areas donde se puedan presentar
dificultades, brindando soluciones para su desarrollo.

Ademas, se debe verificar el cumplimiento de los cursos y entrenamientos, los entrenadores
se encargan de realizar simulaciones practicas y retroalimentaciones diarias o semanales, para
evaluar la evolucion del trabajador y reforzar los aprendizajes. Este acompafiamiento se centra en
aspectos operativos y también en aspectos emocionales para la integracion al equipo asegurando
que el trabajador se sienta respaldado, escuchado y valorado dentro de la organizacion.

Fase de Consolidacion: Se realizard una evaluacion continua al trabajador, por parte de los
entrenadores y supervisada por los gerentes, alli se haran las respectivas retroalimentaciones y
propuesta de areas de desarrollo desde la semana uno, sin embargo, se realizaran evaluaciones
formales al trabajador en su primer, segundo y tercer mes.

Ademas de fortalecer el proceso de seleccion y la induccion, es esencial brindar
oportunidades de crecimiento y optimizar el ambiente laboral para mejorar la retencion del talento.
En este sentido, se propone la implementacion de un programa de capacitacion mensual,
desarrollado en conjunto con los trabajadores de mayor antigiiedad en el cargo. Este programa se
enfoca tanto en el desarrollo de habilidades técnicas como en el fortalecimiento de competencias
blandas, asegurando que los trabajadores perciban un crecimiento profesional dentro de la
compaiia.
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Por otro lado, el analisis del entorno laboral evidencia que el estrés y la tension generados
durante los picos de ventas constituyen una de las principales causas que afectan el clima
organizacional. Para mitigar este impacto, se sugiere optimizar la gestiéon de turnos mediante un
sistema de rotacion basado en el volumen de ventas y la experiencia del personal, permitiendo a
dicho mecanismo la asignacion estratégica de refuerzos en los horarios de mayor demanda, lo cual
proporciona un ambiente de trabajo mas equilibrado y eficiente. A continuacion, se presentan las
siguientes tablas que explican en detalle esta propuesta:
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Tabla 7. Optimizacion para turnos.

ETAPA ACCION DETALLES RESPONSABLE

Analizar archivos de franjas
horarias y evaluar de dénde

. . provienen la mayor cantidad de
franjas horarias con mayor

actividad ventas (ventas por Delivery,
slisii ivi
1 Andlisis de volumen de mostrador, postres, etc).

Recopilar datos historicos
de ventas e identificar las Gerente de restaurante y

Gerente de personas

ventas

Segmentar los horarios en alta,
moderada y baja demanda segin Gerente de personas
las tendencias identificadas.

Analizar horas y dias de
menor actividad

Nivel 1: inexpertos (menor a 3

. meses)
Agrupar los trabajadores en|_ . .
) ] Nivel 2: Intermedios (menor a 5 Gerente de personasy
niveles segiin su
o meses) entrenador
experiencia en el puesto . _—
Nivel 3: Experto (alta experiencia 'y
2 Clasificacion de personal liderazgo)
segun su experiencia
Asignar el personal experto a
Crear roles dentro de cada |estaciones criticas durante los Gerente de turno y
estacion picos de ventas (minimo uno por entrenador
estacion).
Dentro de los horarios, asignar
Desarrollar un sistema refuerzos durante horas de alto
rotativo teniendo en cuenta |volumen, combinando personas de Gerente de personas
las horas pico todos los niveles para balancear la
carga.
3 Planificacion de turnos

Cambiar las estaciones o tareas
Rotar personal para evitar |dentro del turno cada semana para Gerente de personasy
desgaste garantizar el desarrollo del Gerente de Turno

personal en todo el restaurante.

Entrenar al personal para trabajar

. en condiciones de alta presion,

Capacitar y entrenar - L

) . maximizando el rendimiento en las

4 Entrenamiento teniendo en cuenta los i, Entrenador
i horas criticas, llevar mayor

picos de ventas

acompafiamiento al personal

nuevo.
Monitorear y ajustar Ajustar y revisar semanalmente
” constantemente el indicadores clave como tiempos de
5 Evaluacién y feedback . . i » p Entrenadores y Gerentes
rendimiento de este servicio, satisfaccion del personal y
sistema rotacion de empleados.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Este esquema se aplica mediante un proceso estructurado que inicia con el analisis de datos
de ventas y la clasificacion del personal seglin su experiencia. Con esta informacidn, se establecen
turnos equilibrados que combinan trabajadores con distintos niveles de conocimiento, asegurando
que siempre haya personal capacitado en cada estacion de trabajo. Ademads, se refuerza la
formacion continua a través de entrenamientos programados y sesiones de retroalimentacion, lo
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que permite mejorar la eficiencia operativa, reducir el estrés laboral y optimizar la atencion al
cliente.

Una vez se tienen en cuenta el analisis de volumen de ventas, la agrupacion de trabajadores
segun su nivel operacional, y se tiene claro un sistema rotativo y de entrenamiento, se propone la
siguiente segmentacion horaria y asignacion de personal:

Tabla 8. Segmentacion Horaria Y Asignacion De Personal.

FRANJA HORARIA DEMANDA PERSONAL PUESTO

Nivel3 (experto): 1

Apertura 1 ina, 1 jay1l
pertu Baja Nivel2 (Intermedio): 1 en co‘ur\a ehca@y
(7:00-10:00) . . en servicio
Nivell (inexperto): 1
Media Mafiana Nivel3 (experto): 1 Llega una persona mas
Moderada Nivel2 (Intermedio): 3 |a reforzar el servicio y

10:00-12:00
( ) Nivell (inexperto): 1 otra a abrir postres

Nivel3 (experto): 3 2 enisla, 2 en cocina, 2
Alta Nivel2 (Intermedio): 3 |en servicioy 1en
Nivell (inexperto): 1 delivery

Almuerzo
(12:00-14:00)

Nivel3 (experto): 3 Hora para entrenar el
Moderada Nivel2 (Intermedio): 2 |personal menos
Nivell (inexperto): 3 capacitado

Tarde
(14:00-18:00)

Nivel3 (experto): 4 Minimo dos personas
Alta Nivel2 (Intermedio): 4 |por estacidon y un
Nivell (inexperto): 2 experto por estacion

Cena
(18:00-21:00)

4 personas son el cierre,

Cierre Nivel3 (experto): 3 2 inexpertos son
(21:00-23:30) Baja Nivel2 (Intermedio): 2 |precierre mientras se
Nivell (inexperto): 2 entrenan por 2
expertos.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Una vez establecida la segmentacion horaria y la asignacion del personal en funcion de su
experiencia, es fundamental complementar esta estrategia con medidas que fortalezcan el clima
laboral y la motivacion de los trabajadores.
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2.4.  Estrategias para mitigar la situacion encontrada y conducirla a la mejora
continua.

Con el objetivo de mitigar la situacion identificada y conducirla hacia un proceso de mejora
continua, se plantean tres estrategias clave enfocadas en fortalecer la comunicacion, reconocer el
desempefio del personal y promover el bienestar laboral. Estas acciones buscan generar un entorno
mas motivador, colaborativo y saludable, impactando positivamente en la retencion del talento y
el clima organizacional.

Tabla 9. Estrategias para conducir a un proceso de mejora.

Estrategia Descripcion Responsable

Implementar un espacio semanal de
retroalimentacion entre gerentes y

1. Feedback entrenadores para discutir avances,
semanal inquietudes y sugerencias. Este espacio
permitird tomar decisiones oportunas y
ajustar la capacitacion.

Gerente de personas

Establecer un esquema de reconocimiento
al desempefio, destacando logros

2. Incentivos y individuales o grupales mediante Recursos Humanos y
reconocimientos |incentivos como "empleado del mes", Gerentes

menciones especiales o bonificaciones

simbdlicas.

Disefiar e implementar actividades como
pausas activas durante turnos extensos,
dindmicas de integracion y camparias de
autocuidado, con el fin de reducir la fatiga
y fortalecer el sentido de pertenencia.

3. Programa de
bienestar laboral

Gerentes y
Entrenadores

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Uno de los factores que influyen en la motivacion y retencion del personal es la percepcion
de los incentivos. Segun lo observado, los beneficios actuales no son considerados suficientemente
significativos ni accesibles por los trabajadores. Para abordar esta situacion, se sugiere el disefio
de un sistema de incentivos denominado “Puntos Mclncentivo”, cuyo objetivo es premiar el
desempefio sobresaliente, el cumplimiento de objetivos y la mejora continua.
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Este sistema permitird a los trabajadores acumular puntos en funcién de acciones y
resultados especificos relacionados con su rendimiento laboral. A continuacidn, se presenta la
estructura de acumulacion de puntos en la siguiente tabla:

Tabla 10. Sistema de puntos.

ACTIVIDADES PUNTOS

Horas adicionales al

10
turno programado

Excelente evaluacidn
de desempefio 20
semanal

Cero llegadas tarde o
faltas injustificadas en 30
un mes

Cumplimiento de
metas grupales

. 50
(ejemplo: ventas o
tiempos 6ptimos)
Ser elegid

er elegido como 100

"crew del Mes

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Para garantizar una gestion efectiva, la acumulacion de puntos se registrara en una hoja de
calculo administrada por el gerente de personas. Los puntos serdn acumulables en ciclos
trimestrales y deberdn canjearse antes de finalizar cada periodo. Dependiendo de la cantidad de
puntos obtenidos, los trabajadores podran acceder a distintos beneficios, como se detalla en la
siguiente tabla:

Tabla 11. Canje de Puntos.

PUNTOS |BENEFICIOS

500 1 dia libre.

300 1 combo regular
200 Mcflurry

Fuente: Elaboracion propia (2025)

El funcionamiento del sistema serd explicado en un ‘McParche’, la reunion mensual en la
que participan todos los trabajadores. Ademas, se utilizara el grupo de WhatsApp que maneja cada
restaurante con su equipo de trabajadores, donde se compartira actualizaciones semanales sobre
los puntos acumulados por cada trabajador, promoviendo la transparencia del programa.
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Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Finalmente, para asegurar la efectividad de estas iniciativas y realizar los ajustes
necesarios, se recomienda establecer un ciclo de evaluacion trimestral que permita medir de
manera periddica el clima laboral. Previo a la aplicacion de las encuestas, se llevardn a cabo
actividades de integracion que fomenten un ambiente de confianza y apertura, con el fin de que
los colaboradores se sientan comodos al expresar sus opiniones de forma sincera.

Ademas, se abriran espacios donde los empleados puedan proponer ideas y sugerencias
para el mejoramiento del entorno laboral, haciéndolos participes activos en la construccion de un
ambiente positivo. Las encuestas estaran enfocadas no solo en medir el nivel de satisfaccion
general, sino también en conocer la percepcion sobre el reconocimiento recibido, las relaciones
interpersonales y el sentido de pertenencia dentro del equipo, lo que permite que la evaluacion del
clima laboral no sea percibida como un simple tramite, sino como una oportunidad real de
escuchar, reconocer y mejorar continuamente en conjunto.
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Con base en los procesos descritos previamente, se ha disefiado un conjunto de actividades,

fechas y controles para su implementacion, los cuales se presentan de manera estructurada en el

siguiente cuadro:

Tabla 12. Cuadro de Plan de Accion

Plan de Accion
Arcos Dorados

Nombre del Proyecto |Procesos para disminuir la rotacion de personal en Arcos Dorados
Obietivo Proponer un plan de mejoramiento a la organizacion Arcos dorados que minimice la rotacion de personal en el restaurante McDonald’s Molinos a
) partir del periodo 2025-1
- _ Fecha de Fecha de i .
Actividad Objetivo . N Meta Indicador Responsable [Producto Seguimiento
Inicio Terminacion
Anali | Inf del
natizare ;')r?c'(?so Identificar problemdtica n orme’ _e a Sharay Informe de Revision inicial de
Planear actual y definicién de | 10/08/2024 | 31/08/2024 . problemética y L
y establecer objetivos. . L Bedoya problematica. avances.
metas. diagnéstico.
- Disefio de procesos, Nuevos procesos
Disefar nuevos incentivos elaborados Shara Procesos Supervision
i
Hacer procesos y capacitara | 1/09/2024 | 30/11/2024 o ,y . Y v . P
. capacitacion del evaluaciones Bedoya implementados.  [semanal.
los trabajadores. X
personal. internas
Verificar la eficiencia de
Realizar algunas los nuevos procesos Resultados de Shara Informe de Reportes de
Verificar pruebas piloto y 1/12/2024 | 15/01/2025 |mediante indicadores |indicadores Bedo ya resultados de la indicadores
evaluar sus resultados. como R2P o de analizados. ¥ prueba piloto. mensuales.
entrenamiento.
Ajustar los procesos y s
. Implementar procesos |Procesos Supervision y
realizar su . . Sharay Procesos B
Actuar . ., 16/01/2025 | 31/01/2025 |ajustados basados en |definitivos . evaluacion
implementacion ) Bedoya ajustados. )
definitiva los resultados. implementados. trimestral.

Fuente: Elaboracion propia (2025)

En esta tabla se detalla el orden de ejecucion del plan de accion. Las actividades propuestas

buscan implementar mejoras como una asignacion mas eficiente del personal segin mediante los
horarios, la introduccion de nuevos incentivos bajo el nuevo sistema de puntos presentado, y el
fortalecimiento de la capacitacion del equipo, entre otras medidas.

No obstante, es importante considerar los riesgos asociados a la ejecucion del plan de
accion, como la posibilidad de no cumplir con las fechas establecidas debido a retrasos en la
implementacion, la falta de recursos, o el riesgo de que la empresa no autorice debido a
restricciones presupuestarias o politicas internas, la implementacion del sistema de puntos o de los
incentivos propuestos como el dia libre. También podrian surgir resultados negativos durante las
pruebas piloto, lo que implicaria ajustes adicionales al plan de accion inicial.
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4. Recomendaciones

Se recomienda la adopcion de un sistema de puntos que representa una estrategia efectiva
para elevar la motivacion y el compromiso de los trabajadores al establecer una relacion directa
entre el desempefio individual y las recompensas obtenidas. Este tipo de incentivos permite
reconocer de forma tangible el esfuerzo y los logros de los trabajadores de forma individual y
como equipo, generando un ambiente dinamico, competitivo y orientado a resultados. Se busca
fortalecer el sentido de pertenencia y la cultura organizacional mediante la participacion de los
trabajadores en el cumplimiento de metas basada en el mérito y la mejora constante. Ademas, este
sistema puede adaptarse con facilidad a distintos cargos, lo que lo hace escalable y sostenible en
el tiempo.

Ademés, se recomienda enfatizar en la formacion continua de los trabajadores, pues esta
es fundamental para garantizar la correcta ejecucion de los procesos, el entendimiento de los
objetivos del sistema de incentivos y el fortalecimiento de las competencias individuales y
colectivas. Las capacitaciones deben enfocarse en habilidades técnicas, procedimientos operativos
y orientacion al clientes, sin embargo, para los entrenadores y gerentes, es clave que reciban
formacion en liderazgo, gestion de equipos, establecimiento de metas, comunicacion asertiva,
entre otras. Esto no solo asegura una aplicacion adecuada del sistema de puntos, sino que también
promueve una gestion mas eficiente, equitativa y centrada en el desarrollo del talento humano
dentro del restaurante.

Finalmente, la implementacion de cualquier cambio organizacional requiere de una fase de
seguimiento que permita evaluar su efectividad real, este seguimiento debe ser sistematico y
basado en indicadores que permitan identificar de manera temprana posibles fallos o areas de
mejora. No se trata inicamente de controlar, sino de retroalimentar y ajustar los procesos de forma
oportuna para asegurar su sostenibilidad y alineacion con los objetivos organizacionales, asi a
través del andlisis constante de los resultados, la empresa podra tomar decisiones y adaptar las
estrategias a las necesidades reales del equipo y la operacion.
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5. Conclusiones

En conclusion, la rotacion de personal en una empresa es un factor clave para garantizar su
estabilidad y éxito a largo plazo. A través de las encuestas y entrevistas realizadas a los trabajadores
de McDonald’s Molinos, se identificaron las principales causas que influyen en la alta rotacion,
tales como la carga laboral, la falta de incentivos efectivos y la gestion de horarios. Estos factores
no solo generan costos significativos para la empresa, sino que también afectan la moral del equipo
y la eficiencia operativa. En contraste, una adecuada retencion de trabajadores contribuye a
mejorar el ambiente laboral, desarrollar talento dentro de la organizacion y fortalecer la
productividad.

Asimismo, se ha documentado el proceso de rotacion de personal en McDonald’s Molinos,
evidenciando que, a pesar de su alto volumen de ventas y su fuerte desempefio en el mercado, la
estructura de contratacion y salida de trabajadores sigue representando un desafio. Si bien Arcos
Dorados, como una de las franquicias mas grandes a nivel mundial, mantiene operaciones
eficientes incluso en restaurantes con alta rotacion, su posicionamiento en el mercado le permite
implementar estrategias orientadas a optimizar este proceso, mejorando la experiencia laboral y
fortaleciendo sus resultados generales.

Finalmente, se concluye que McDonald's Molinos, debido a su alto volumen de ventas y
relevancia dentro de la franquicia Arcos Dorados, tiene un gran potencial para mejorar su
desempefio mediante la implementacion de un plan de accion estratégico. Este plan debe incluir
incentivos efectivos, un enfoque en el entrenamiento de los trabajadores y un mejor manejo de los
horarios de trabajo, con el fin de aumentar la satisfaccion y el compromiso de los mismos. Estas
estrategias pueden contribuir significativamente a reducir la rotacion y mejorar la estabilidad
operativa del restaurante.
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