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Resumen
El objetivo general del estudio presentado es Proponer un plan operativo en la
empresa Mc Donald’s Chiclayo que permita incrementar el nivel de ventas. Asi
mismo, sustenta un enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo - propositivo,
disefio no experimental con corte transaccional o transversal. La poblacion estuvo
constituida por 35 colaborados, siendo estos los elementos muéstrales que se
consideraron para las efectuaciones de investigacion. Por otro lado, se empled
como técnica la encuesta y como instrumento al cuestionario. Se detalla como
principal resultado que las ventas se encuentran en 22.9% en rango bajo, 48.6%
en rango medio y 28.5% en rango alto, lo que permite finiquitar que el nivel de
ventas es relativamente deficiente respecto a lo esperado por los altos mandos de
la organizacion, concluyendo con que, la propuesta del plan operativo es una
propuesta de suma viabilidad para incrementar el nivel de ventas de la empresa; es
decir, para poder efectuar cambios positivos en el nivel de ventas, de modo que ello

traera consigo grandes beneficios para la organizacion.

Palabras clave: Plan operativo, ventas, organizacion
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Abstract

The general objective of the presented study is to propose an operational plan in
the company Mc Donald's Chiclayo that allows to increase the level of sales.
Likewise, it supports a quantitative approach, with a descriptive - propositional
scope, non-experimental design with a transactional or transversal cut. The
population consisted of 35 collaborators, these being the sample elements that were
considered for the research activities. On the other hand, the survey was used as a
technique and the questionnaire as an instrument. It is detailed as the main result
that sales are at 22.9% in the low range, 48.6% in the medium range and 28.5% in
the high range, which allows us to conclude that the level of sales is relatively poor
compared to what is expected by the high command of the organization, concluding
that the proposal for the operating plan is a highly viable proposal to increase the
company's sales level; that is, to be able to make positive changes in the level of
sales, so that this will bring great benefits to the organization.

Keywords: Operational plan, sales, organization.
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l. INTRODUCCION

Las empresas se han venido desempefiando frente a un mercado muy
cambiante y competitivo, en donde las diferentes entidades ofrecen los mismos
insumos y/o servicios, generando asi situaciones de incertidumbre para las
empresas debido a que los consumidores han utilizado diferentes modalidades para
obtener cualquier producto. Ante esta coyuntura poseer un plan operativo ayudara
a mejorar la administracion y ademas poder identificar nuevas oportunidades en el
mercado accediendo al progreso y crecimiento de la organizacion.

Al abordar el tema de la realidad problematica a nivel internacional se
encontré la revista Empresa Actual (2021), Estados Unidos, indica que “el rubro de
restaurantes, para el 2019 registré un incremento de 2,6% versus el afio anterior
donde se prevé que para el 2020 habra un descenso que fue prolongado hasta el
2021”. Al mismo tiempo, en Chile, de acuerdo a la Comision Nacional de
Productividad (2020), se muestran datos entre los meses de enero a marzo y de
marzo a julio del afio 2020, donde los rubros mas perjudicados a causa del covid-
19 fueron los hoteles, restaurantes y zonas de recreacion, dichos sectores
registraron caidas de 69%, 46% y 39%, respectivamente.

Sumado a ello, la Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (2020)
en su Balance 2020 y Perspectivas 2021, manifestd que “las empresas dedicadas
a comercializar u ofrecer algun servicio se vieron perjudicadas no solo a nivel local
sino a nivel mundial, indicando que se perdieron muchos puestos de trabajo,
equivalente a 5,5% del PBI”. Al mismo tiempo, en Australia, Hyun (2021), mencioné
que “las empresas hoy en dia se conforman de operaciones complejas con
diferentes areas y equipos que trabajan enmarcados en alcanzar las metas y
objetivos de la empresa”. Por otro lado, Jhoseps (2021), Nueva York, menciona
que, “durante la pandemia, muchos paises se vieron afectados en la produccién de
materias primas desde los cultivos hasta aceites vegetales generando que la oferta
de estos productos desaparezca debido a la gran demanda en la cual genero la
subida de precios”.

Asimismo, teniendo en cuenta la realidad problematica a nivel nacional.
Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2021), Lima, indica que,
“hacia el segundo mes del 2021, el rubro de gastronomia presento una caida del

61.43% a causa de la reduccidon de demanda de estas actividades debido al cierre



temporal de los establecimientos”. Sumando a ello, segun el diario El Pais (2022),
menciono que, “la estabilidad politica ha generado conflictos y huelgas por parte de
los ciudadanos generando que los productos de primera necesidad no lleguen a su
destino final generando la subida de precios tanto en alimentos, fertilizantes y
combustible”. Segun Garcia (2021), afirmé que, a que a pesar del mal desempefio
que tuvo el rubro de restaurantes y alimentos durante el aflo 2020, para el segundo
trimestre del afio en curso se empezo a reflejar una ligera mejoria con el incremento
en los niveles de venta sumado a que cada empresa tuvo que reinventarse en
iImplementar nuevas estrategias de venta.

Dentro del contexto local, Mc Donados es una empresa que se dedica a la
venta de comida rapida, la cual se ubica dentro del Centro Comercial Real Plaza
con 9 afos de presencia en la ciudad de Chiclayo. Las ventas se realizan a traves
de los segmentos de Mc Delivery, Venta por Mostrador y Centros de Postres.
Asimismo, cuentan con un staff gerencial conformado por 4 gerentes y 14
colaboradores donde 2 de ellos son entrenadores y se encargan de la capacitacion
y entrenamiento del resto del equipo.

A pesar de ser una empresa muy reconocida por sus consumidores, se
diagnosticé que actualmente presenta reduccion en la venta de sus productos,
debido al covid-19, ademas que las restricciones dadas por el estado han
ocasionado que la presencia de clientes en los locales de ventas haya disminuido
considerablemente, sumando a ello la deficiente implementacion de estrategias de
venta. Asimismo, la mayoria de empresas debido a las circunstancias actuales a
raiz de la pandemia presentd déficit en sus ventas, es por ello que es importante
analizar la situacion actual para luego poder identificar las necesidades de la
empresa y de sus consumidores, en base a ello se realiza un plan operativo que
permita mejorar e implementar estrategias para mejorar el nivel de ventas.

Segun lo mencionado en los parrafos anteriores, se plantea el siguiente
problema ¢, De qué manera el plan operativo incrementard las ventas en la empresa
Mc Donald’s Chiclayo? De acuerdo a Serrano (2020), plantea que la justificacion
parte en la idea de explicar y/o sustentar los motivos por los cuales se desarrolla
una investigacion, es por ello que esta tesis en su justificacion tedrica presenta
como sustento conceptos que explican cudl es el aporte de la creacion y desarrollo

de un plan operativo para el incremento de ventas en la empresa Mc Donald’s



Chiclayo, a su vez como justificacién practica la empresa se beneficiard mejorando
su gestion en cuanto a ventas; y como justificaciéon metodolégica se determiné que
segun su finalidad sera aplicativa segun su alcance sera descriptivo propositivo, el
disefio sera no experimental, segun la fuente de datos sera de campo y segun su
enfoque cuantitativo.

Como objetivo general se planted: Proponer un plan operativo en la empresa
Mc Donald’s Chiclayo que permita incrementar el nivel de ventas. Los objetivos
especificos: (1) Identificar los factores que influyen en la disminucion de ventas en
la empresa Mc Donald’s Chiclayo. (2) Analizar los estados de resultados de los
cuatro ultimos afios de Mc Donald’s Chiclayo. (3) Disefiar un plan operativo para
incrementar las ventas en la empresa Mc Donald’s Chiclayo para el siguiente
periodo.

Es asi que la investigacion se llevo a cabo teniendo en cuenta las siguientes
hipotesis, las cuales se dividen en alternativa y nula; la hipétesis alternativa: La
propuesta del plan operativo permitira incrementar el nivel de ventas en la empresa
Mc Donal’s Chiclayo, por otro lado, la hipdétesis nula: La propuesta del plan
operativo no permitira el incrementar el nivel de ventas en la empresa Mc Donal’s

Chiclayo.



ll. MARCO TEORICO

En tal sentido Jiménez (2021), Ecuador, en su indagacion presento como
objetivo general, plantear un plan de operaciones para la reactivacion del hotel
MINI, el disefio de la investigacion se aplicoO bajo un disefio no experimental —
transversal, la muestra se conformé por el total de la poblacién, la cual, estuvo
integrada por 11 personas, se concluy6 que se disefié un plan de operaciones para
la estimulacion de las acciones del hotel MINI con cimiento a los protocolos de
bioseguridad implantados por los entes reguladores. En contraparte, Laban y
Montoya (2020), Ecuador, en su investigacion tuvieron como objetivo general,
incrementar las ventas de la ropa por catalogo de la empresa Mi Angel en la ciudad
de Guayaquil, en donde el tipo de investigacién es descriptivo, la muestra estaba
integrada por el total de la poblacién, se concluy6 que, la propuesta de valor que
se sugiere a la organizacién esta enfocada en los siguientes aspectos: Capacitacion
a toda el area comercial y campafia publicitaria.

Del mismo modo, Mufioz y Olaya (2020), Colombia, en su investigacion
considero como objetivo general, desarrollar un plan estratégico para acrecentar
las ventas de la organizacion Distrito de Medical S.A. en un 10% para el afio 2021,
es por ello que, fue tipo de investigacion descriptiva, de corte transversal, la muestra
estuvo conformada por 30 trabajadores, se concluyé que, la empresa tiene que
desarrollar tacticas y estrategias que permitan el logro de los objetivos planteados.
Por otro lado, Faffelberger (2018), Inglaterra, cuya investigacion realizada tuvo
como objetivo general medir el impacto a corto plazo de la implementacion de la
planificacion de operaciones y ventas en métricas de rendimiento, estuvo basado
en un disefo cualitativo el método de acopio de indagacion se realiz6 mediante
entrevistas y grupo a los integrantes de la organizacion. Se concluyé que los
problemas que existe en la empresa se solucionan a través de capacitaciones para
que el personal siga el mapa de procesos dentro de la organizacion.

Cordero (2022), Chile, en su investigacion presentada como finalidad,
preparar un plan estratégico para la Clinica Dental Martin de Zamora que permita
incrementar las utilidades en un 40% en un horizonte de 4 afios, el disefio de la
indagacion fue no experimental, en la cual, la muestra estuvo integrada por 20
colaboradores, se concluyé que al utilizar el plan estratégico les ve permitir

acrecentar en un 40% la utilidad de la clinica MDZ en un horizonte de 4 afnos.



Pizarro (2022), Chile, en su investigacion, tuvo como objetivo general, disefiar una
propuesta de implementacion del plan estratégico corporativo para el area de
recursos humanos, el disefio la investigacion fue no experimental, transversal, la
muestra por 15 colaboradores del area de recursos humanos, en el que se concluyo
que se efectud la pertenencia del plan estratégico corporativo de la entidad al area
de recursos humanos, partiendo por la adecuacion y generacion de objetivos.
Nufiez et al. (2019), Chile, tuvo como finalidad delinear un modelo de gestion de
Marketing y Ventas Orientada al Valor del Cliente y su impacto en los Resultados
Organizacionales, el disefio de indagacion fue descriptiva, la muestra selecta para
la indagacion descriptiva es no probabilistica por juicio, en la cual se concluyd que
la experiencia de los vendedores es importante para tomar decisiones debido a las
habilidades y conocimientos que ésta genera.

Del mismo modo, Zamora (2018), Ecuador, tiene como finalidad delinear una
planificacion estratégica de marketing para acrecentar las ventas en Comercial
Zamora de la ciudad de Ambato, el tipo de investigacion que se efectud fue de tipo
descriptiva, la muestra esté integrada por 110 consumidores externos. Se concluyo
que comercial Zamora no existe una promocion adecuada de los productos por lo
tanto en estas circunstancias las ventas se encuentran en descenso. Asimismo,
Fischer (2020), Colombia, plantea como finalidad disefiar un plan estratégico para
la compafiia A.J & J.A Redolfi S.R.L. que permita acrecentar la rentabilidad un 10%
mediante estrategias de ventas para el segundo semestre del 2021, la muestra
estuvo integrada por 15 colaboradores de la organizacion. Se concluy6 que, con la
activacion de un plan estratégico la compaiiia A.J. & J.A. Redolfi S.R.L. va a tener
un crecimiento de la rentabilidad esperada.

Asimismo, Espino (2019), Ica, en su indagacién considero como finalidad
establecer un Plan Operativo en la Subgerencia de Gestion de Recursos Humanos
del Gobierno Regional de Ica. La investigacion es tipo basica, el disefio de la
indagacién fue observacional, transversal. La muestra constituida fue de 80
colaboradores. Los resultados demostraron que al implementar un plan operativo
beneficiaria a la organizacion de manera positiva ya que le permitira ser mas
eficiente. Asimismo, Acosta (2019), Arequipa, cuya investigacion tuya como
finalidad plantear un Plan de Operaciones como instrumento para optimizar la

eficacia de la Operacion Cerro Verde, el disefio que se utilizé fue no experimental



y de tipo transversal, la poblacion esta constituida por todos los integrantes de la
operacion que tengan cargos de superintendencia. Concluyendo que la variable
eficacia se encuentra en un rango deficiente en 32%, regular en 48% y solo el 20%
en un rango sobresaliente, permitiendo inferir asi que no son resultados esperados
y por consecuente, se deberian optar por opciones de mejora continua. Al utilizar
el plan operativo se puede optimizar la eficiencia. Aumentar el grado de
productividad anual de 56% a 80% en el afio del POA.

Sanchez (2019), Chiclayo, donde tuvo como finalidad plantear un Plan
Operativo para restablecer la gestion de inventarios en la organizacion Inversiones
Asiatica S.R.L. Chiclayo 2018. El tamafio de la muestra estuvo integrado por toda
la poblacién, la cual, estuvo compuesto por 14 colaboradores de la organizacion, el
tipo investigacion es de tipo descriptivo y el disefio de la investigacion No
experimental. Concluyendo que la organizacion no hace un control y seguimiento
de las acciones que llevan a cabo. Por otro lado, Castro (2021), Chiclayo, en su
indagacion tiene como finalidad disefiar un sistema de control interno operativo para
perfeccionar la gestibn administrativa en la organizacion Burga & Asesores
Asociados SCRL 2018. El tipo de indagacion es Descriptiva y Propositiva. El disefio
de la indagacion no experimental, la muestra estuvo conformada por el total de la
poblacidn, la cual, estuvo integrada por 16 colaboradores de la organizacion. Se
concluy6 que falta un correcto ambiente de control, lo que genera una diferencia
entre los trabajadores al momento de realizar sus actividades.

Asimismo, Calderdn (2019), Chiclayo, en su indagacion tiene como finalidad
establecer un Plan Estratégico para mejorar la Gestion Empresarial en la
Organizacion A&C Exploracion Geotécnica Y Mecanica De Suelos S.R.L. El tipo de
investigacion es Descriptiva — Propositiva. Disefio de investigacion se dara en un
caracter no experimenta — transversal. La muestra estuvo integrada por el total de
la poblacion el cual esta integrada por los integrantes de la empresa. Se concluyo
gue la entidad al disponer de una estrategia puede encaminar a la organizacion a
conseguir sus fines empresariales.

Dentro de la investigacion se han considerado teorias que estan
relacionadas con el tema de estudio, donde es necesario hablar acerca de la teoria
del plan operativo. Segun, Banguero et al. (2018) define el plan operativo como la

otra cara del plan estratégico, el cual se basa en demostrar cdmo hacer operativas



las metas y tacticas definidas dentro de un plan estratégico. De acuerdo a Gonzales
y Rodriguez (2019), indican que la prevision es base fundamental de la planificacién
operativa, asegurando que esta es una funcionalidad administrativa que se basa en
elegir entre varias alternativas las metas, politicas, métodos y programas de una
compafia. Por otro lado, Becerra, et al. (2018), comentan que por medio del plan
operativo las organizaciones buscan el logro de una meta que optimice el recurso
humano, presupuestos y el tiempo. Del mismo modo, Constasti (2019) aporta por
escrito las estrategias que han ideado los directivos para alcanzar los objetivos y
gue supone las pautas a seguir por los subordinados en el trabajo diario.

Asimismo, Gonzales y Rodriguez (2019), en la planeacién operativa
consideran 4 enfoques los cuales son, planificacion reactiva la cual planea a futuro
basandose en vivencias pasadas; inactiva esta clase de organizacién se denomina
facilista, debido a que se elaboran actividades impensadas solo por salir del
proactiva, se elabora para un futuro incierto de la organizacion estima que sus
ocupaciones tienen la posibilidad de dar cuerpo a su futuro, se construye con base
solidas denominadas tacticas. Po otro lado, Hill et al. (2019) muestran la guia para
la seleccion e implementacion de las tacticas, la cual costa de 5 procesos, seleccion
de la tarea corporativa y de las principales metas organizacionales; estudio del
ambito competitivo externo de la organizacion lo que permitird identificar
oportunidades y amenazas; estudio del &mbito operativo interno de la organizacion
para poder identificar las fortalezas y debilidades; seleccién de las tacticas que se
basen en las fortalezas de la organizacion y erradiquen las debilidades y finalmente
la utilizacion de estrategias.

De tal forma, Banguero et al. (2018) nos menciona que, en cuanto a las
dimensiones que conforman la variable plan operativo se tendra en cuenta 4
componentes: dimension programa o0 proyecto, consiste en el conjunto de
actividades relacionadas a alcanzar las metas y objetivos propuestos en un
determinado periodo. Como segunda dimension tenemos objetivo general, esta
formulacién de aquello que se desea alcanzar debe ser una formulacion cualitativa
en términos de satisfaccion de la necesidad. Como tercera dimension objetivos
especificos; en este punto se da a conocer acciones, actividades o tareas que

contribuyan al objetivo general. Y como cuarto dimensién tenemos meta, para que



el objetivo sea cuantificable este debe expresarse a realizarse en un determinado
periodo de tiempo.

Por consiguiente, Banguero et al. (2018) menciona que cada una de las
dimensiones consta de indicadores segun son, planificar de forma general lo
propuesto, permite organizarte y asignar los recursos necesarios a cada equipo de
trabajo. Asimismo, la aprobacién del plan propuesto; se aprueba la ejecucién del
plan. Por otro lado, mision; se centra en el objetivo presente. Del mismo modo,
vision; son objetivos a largo plazo. En contraparte, dar a conocer las actividades
programadas; se hace referencia al cronograma de actividades que te tienen
programado para cada equipo. Por el contrario, sensibilizar de forma general lo
planeado; es la transformacién de caracteristicas esenciales. De igual modo, el
analisis del cumplimiento; es el proceso mediante el cual se supervisay evalla para
lograr el cumplimiento de objetivos. Finalmente, el impacto obtenido; es un
beneficio a mediano y largo plazo obtenido por la poblacion.

Por otro lado, en referencia a las teorias que se relacionan con la variable
dependiente, ventas. (Soto, et al., 2020) definen que soélo algunas de las
operaciones 0 maneras de comercializar son parejas, y la forma de comercializar
dentro de una organizacién no siempre es la misma en todo el periodo. Garrido
(2019) hace mencién de la composicion general del proceso de ventas, la cual
incluye toda la logistica elemental. Se necesita considerar la recopilacion de la
averiguacion y su estudio para establecer metas a corto plazo, mediano y extenso
plazo, implantar el presupuesto y las tacticas y ocupaciones correctas para llevar a
cabo con estos fines.

Por otro lado, Salén (2020) sefala que las ventas son actividades que se
relacionan con la venta o cantidad de bienes vendidos en un periodo de tiempo
determinado, razon por la cual el proceso de retencion provoca que se mantengan
los vendedores durante todo el proceso que buscar uno nuevo. Asi mismo, la
siguiente variable de ventas segun Cortez (2019) hace referencia que, al hacer un
buen uso de los recursos asignados durante la labor de ventas, exige una eficiente
administracion, la cual se inicia cuando se comprende lo que esta sucediendo a su
alrededor. Asimismo, Bobadilla (2019), en ventas consideran 3 enfoques: la
velocidad; se emplean recursos para satisfacer a los clientes y brindarles una gran

experiencia, del mismo modo, la friccion; aumentar la interaccion con los



consumidores permitird reducir la pérdida de clientes; y finalmente, las
caracteristicas de la propia rueda; mientras mas clientes fidelizados existan, mayor
sera su valor del ciclo de vida.

En contraparte, Merinero (2020) menciona que el enfoque de ventas son
estrategias de campafa a gran escala, por lo que el cliente es capaz de comprar
una gran cantidad de un producto, y este concepto se suele aplicar a bienes
deseados, es decir, bienes que los compradores no compran. normalmente se
piensa en comprar o también se puede usar en politica. Por consiguiente, De
Salterain (2019) propone las siguientes dimensiones de la variable de ventas:
Metodologia; nos comenta que en este punto incluiremos toda la logistica para
llevar a cabo la implementacién. Como segunda dimensién menciona el analisis de
la situacion actual; hace referencia que el punto de inicio de cualquier plan es la
situacién actual. Como tercera dimension propone prondstico de ventas;
generalmente los casos en la cual las compafiias elaboran su prondstico de ventas
para un tiempo definido. Por dltimo, dimension estrategia; para realizar las metas
propuestas en el proyecto de ventas, donde se tienen que llevar a cabo diferentes
posibilidades de solucion.

Por ende, segun De Salterain (2019) cada una de las dimensiones consta de
indicadores, los cuales son; equipo de trabajo, el cual esta representado por un
conjunto de individuos con habilidades diferentes para cumplir un objetivo en
comun. Ubicacion, horario y recursos, los cuales son vitales para que la
organizaciobn tenga un buen funcionamiento. También, recoleccion de la
informacion; tiene como finalidad recopilar informaciones de la realidad la cual
puede ser util para el desarrollo de un trabajo de investigacion. lgualmente,
compensacion del equipo de ventas, este hace referencia a hacer operativa la
fuerza de ventas; finalmente, ciclo de vida del producto hace referencia a la
evolucion de las ventas de un producto en especifico, y el perfil del equipo de
ventas.

De este modo, De la Parra (2019) propone la estrategia de inbound, la cual
es una metodologia comercial que esta dirigido a atraer clientes mediante la
invencion de argumento valioso y experiencias increibles. Asimismo, Sainz (2018)
menciona que la matriz BCG es un instrumento clave para el marketing estratégico

gue ejecutan las organizaciones, esta matriz de crecimiento funciona para distinguir



qué productos son los mas beneficiosos para una entidad. Mediante esta
herramienta nos permitié identificar nuestros productos estrella en Mc Donalds que

es Bigmac.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Hernandez, et al (2018) manifiesta que el tipo de investigacion aplicada, es
aguella que tiene por finalidad solucionar una determinada duda, basandose en la
investigacion y solidificacion del conocimiento para su aplicacion y, por ende, para
el enriguecimiento del desarrollo cultural y cientifico. Asimismo, segun el enfoque
esta indagacion es cuantitativo, ya que se basa en un modelo positivista, donde la
importancia radica en la medicion y cuantificacion para lograr obtener directrices,
asi como proponer nuevas suposiciones y con esto poder edificar nuevas teorias.
Este enfoque emplea la estadistica a modo de instrumento para la cuantificacion.
(Arispe et al., 2020)

Este estudio de acuerdo al nivel de alcance es descriptivo- propositivo, ya
que busca especificar caracteristicas, propiedades de procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno gque se someta a un estudio, es decir miden, recolectan datos y los
reportan acerca de diferentes conceptos, cambiantes puntos, magnitudes o

elementos del fendmeno o problema a averiguar. (Hernandez et al., 2020).

Disefio de investigacion

El disefio utilizado es no experimental, el cual se define como la indagacién
gue se efectla sin manipular las variables. Se habla de estudios en los cuales no
se varia de forma intencional las variables independientes para ver su impacto
sobre otras variables. Lo que se logra con la indagacion no experimental es mirar
o medir fendbmenos cambiantes en su entorno natural, para poder analizarlas.
(Hernandez et al., 2018). Es decir que con lo obtenido en esta investigacion se
observaran los hechos para su estudio en un determinado lugar y tiempo, para que
posterior a ello se pueda analizar, en pocas palabras en este disefio no se
construira una situacion especifica, sino que se observaran los ya existentes.

Segun Tantalean (2018) la investigacion es descriptivo - propositivo busca

fomentar una necesidad o vacio, ya que una vez obtenida la informacion descriptivo
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- propositivo se buscard una propuesta para poder identificar, problemas,
investigarlos profundamente y darles una solucion dentro del contexto especifico.

Leyenda:

e M: Muestra

e O: Informacion relevante

e D: Diagnostico

e T: Andlisis y fundamentacion de teoria

e P: Propuesta

M o @ o P
)

El disefio transaccional o transversal recopila informacién en un solo
momento, en un tiempo en especifico. Su fin es describir las variables determinando
el nivel y modalidad de las mismas, evaluando y analizando las incidencias de estas
(Hernandez & Mendoza, 2018), es decir, es como si se tuviera una fotografia de
algo que ocurre en un determinado momento la cual se centra en la descripcion de

su estudio objetivo.
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Plan operativo
Definicion conceptual:

Segun, Banguero et al. (2018) mencionan que el plan operativo es la otra cara
del plan estratégico, y como indica su nombre, este busca demostrar como hacer
operativas las metas y las tacticas definidas dentro de un plan estratégico.
Definicion operacional:

Dentro del plan operativo, para desarrollar sus dimensiones e indicadores
se tomo la teoria de Banguero, et al., las cuales son:(1) Programa o proyecto con

sus indicadores planificar de forma general lo propuesto y aprobacién del plan
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propuesto. (2) Objetivo general con sus indicadores mision y vision. (3) Objetivos
especificos con sus indicadores dar a conocer las actividades programadas y
sensibilizar de forma integrada lo planeado. (4) Meta con sus indicadores analisis

del cumplimiento e impacto obtenido.

Variable dependiente: Ventas
Definicion conceptual:

Segun, Cortez (2018) indica que hacer un buen uso de los recursos
asignados a la labor de ventas, exige una correcta administracion. Una
administracion adecuada inicia por la comprension de lo que sucede a su alrededor,
para poderasignar los recursos de los que es responsable como ejecutivo de
ventas; saberaprovechar las fortalezas e ir superando las debilidades de los
integrantes del equipo de ventas; hacer uso de una comunicacion efectiva ante

quienes se debe responder, y sobre todo saber a donde quiere ir y como llegar.

Definicion operacional:

Dentro de la variable de ventas, para desarrollar sus dimensionegee
indicadoresse tomd la teoria de De Salterain las cuales son. (1) Metodologia
con sus indicadores equipo de trabajo, ubicacion y horarios y recursos. (2)
Andlisis la situacion actual con sus indicadores recoleccion de la informacion,
andlisis del cumplimiento y diagnéstico. (3) Pronéstico de ventas con sus
indicadores compensaciéon del equipo de ventas y capacitacion en ventas (4)
Estrategia consus indicadores ciclo de vida de un producto y perfil del equipo de

ventas.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion

La poblacién se define como el total de unidades de analisis, las cuales
cumplen con las caracteristicas y/o propiedades requeridas. Estas unidades tienen
la posibilidad de ser personas, objetos, conglomerados, hechos o fenbmenos, que
muestran las propiedades solicitadas para la indagacion (Naupas et al., 2018), por
lo tanto, la poblacion viene a ser la totalidad de sujetos u objetos que poseen ciertas

caracteristicas en comun las cuales son procesadas en un mismo lugar y momento,
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donde se desarrollara la investigacion. La poblacién de la indagacion estuvo
compuesta por 35 colaboradores de la organizacion Mc Donald’s de la ciudad de

Chiclayo.

Muestra

Maldonado (2018) la define como un fragmento de la poblacién o universo
que se selecciona durante la investigacion en desarrollo por medio de la
observacion que se llevara a cabo en un estudio durante un analisis (p. 98).
Corresponde al total de la poblacion de estudio, la cual est4 conformada por 35

trabajadores de la empresa Mc Donal’s Chiclayo.

Muestreo no probabilistico

Es una técnica de muestreo en la cual el investigador selecciona muestras
basadas en un juicio subjetivo (Bogdan, 2020). Es por ello, que se selecciond solo
al personal de la parte administrativa que estan laborando en la institucion para la

recoleccién de datos informativos.

Unidad de anélisis

Ramos et al. (2020) lo llaman también unidad primordial, estadistica o de
observacion. Es la base de la muestra, se obtendran datos respecto a ciertas tipos
o variables que nos interesan mencionar o explicar es un determinado fenémeno.
Se tendrd como unidad de andlisis a los 35 subordinados de la organizacion Mc

Donald’s.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez et al. (2018) proponen que, “las encuestas suelen fundamentarse
por medio de cuestionarios o conjuntos de interrogantes que se preparan con la
finalidad de conseguir informaciones de ciertos individuos” (p.250), es por ello que
en este trabajo de indagacion se empleara como técnica de recoleccion la
encuesta, la cual estd conformada por un conjunto de preguntas entre las variables
dependiente e independiente, que esta dirigida a los colaboradores de la empresa
McDonald’s Chiclayo.
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Hernandez et al. (2018) manifiesta que, los cuestionarios estdn compuestos
por preguntas que se relacionan con las variables de estudio. El cuestionario
desarrollado para este estudio estd conformado por 37 preguntas que se
encuentran en escala de Likert, es decir que cada colaborador podra marcar
cualquiera de las siguientes opciones para la variable plan operativo: Nunca (1),
casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5), y para la variable de las

ventas: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre

La validez

Nifio (2019) nos dice que un cuestionario o una propuesta a realizar adquiere
el grado de validez cuando es sometida a un juicio de expertos, los cuales otorgan
el veredicto final de la misma. Los instrumentos fueron puestos a disposicion del
juicio de expertos, para lo cual se seleccioné a tres profesionales para el proceso
de validacion; los mismos que debian de contar con grado de magister. Con la

finalidad de obtener por su parte la valoracion de los instrumentos sometidos a

evaluacion.
Tabla 1
Validacion de expertos
N° Experto Calificacion  Especialidad
Experto German Céceres Aplicable Magister
1 Manuel Lorenzo
Experto Becerra Azafiero Aplicable Magister
2 Maryori Crissty
Experto Montes Mina Aplicable Magister
3 Joseé Carlos

La confiabilidad

Arispe et al. (2020) indican que la confiabilidad es el nivel en que una
herramienta crea resultados solidos de una muestra. Se puede establecer
mediante: medida de estabilidad, formas alternativas o paralelas, mitades partidas
y consistencia interna. Se utilizd el método coeficiente alfa de Cronbach (a), que

demanda de una sola administracion del instrumento y se basa en la medida de la

15



contestacion del sujeto en relacién a los 19 items para el cuestionario del plan
operativo y los 18 items para el cuestionario de ventas, los cuales fueron utilizados

en la investigacion, se operativizO mediante el software estadistico SPSS.

Tabla 2

Cuadro de confiabilidad
Coeficiente de correlacion Magnitudes
0.81a1.00 Muy alta
0.61a80 Alta
0.41 a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Segun Arispe et al. (2020)

El resultado derivado del alfa de Cronbach fue de 0,955 en el instrumento de
Plan operativo y 0,852 incrementos de ventas; indicando que los instrumentos
tienen una confiabilidad excelente segun la tabla de valoracion y por consecuente

fueron aplicables.

3.5. Procedimientos

Esta investigacion se llevé a cabo de la siguiente manera, nos presentamos
ante la oficina de la empresa Mc Donald’s a pedir el permiso correspondiente para
realizar el proyecto de investigacion. Durante las primeras semanas se identificé la
problematica que la empresa presenta actualmente, después de esto, se realizo la
investigacion con las referencias del marco tedrico que fueron sustraidas de tesis
internacionales y nacionales. Para el tercer capitulo se recopilé informacion de
libros y articulos fisicos y virtuales para las citas relacionadas con la metodologia
del proyecto. Finalmente, para la recoleccion de la informacion se realizara un
cuestionario que sera enviado a los beneficiarios, el cual sera realizado a través de
formulario de Google. Asi mismo, analizaremos e interpretaremos los datos

recopilados mediante el Alpha de Cronbach.
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3.6. Método de anélisis

Para el andlisis de los datos obtenidos y posteriormente recopilados para la
indagacion en curso, se hara uso del programa Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS), mediante el cual se procesara toda la data obtenida por medio
de la encuesta aplicada, a su vez se llevard a cabo la elaboracion de tablas y
graficos que permitan analizar la relacion existente entre las variables. De igual

manera se calculara el coeficiente de Alfa de Cronbach.

3.7. Aspectos éticos

Arispe et al. (2020) indican que los aspectos éticos son considerados, tanto
por el tema y disefio de la investigacion, para que los resultados sean obtenidos lo
mas éticamente posible. Para ello, hay que tomar en cuenta los principios bioéticos,
la declaracion del Helsinki, el consentimiento informado y las autorizaciones de las
instituciones, entre otros. Empleo de datos: la informacion obtenida fue utilizada
Gnica y explicitamente para el desarrollo del estudio. Validez cientifica: se requirid
del apoyo de expertos para que, basados en experiencia, puedan otorgar su opinion
respecto a la aplicacién de instrumentos, asi mismo nos afianzamos en un software
muy efectivo que evitar que se cometan fraudes o copias de trabajo, llamado

Turnitin, incentivando asi el desarrollo de una investigacion transparente y honesta.
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IV. RESULTADOS

Tabla 3

Total de ventas de los cuatro ultimos afios
Afo Total de Variacion

ventas

2018 S/ 3210 759,52
2019 S/ 3372 120,29 5.02%
2020 S/'1250575,13 -62.91%
2021 S/ 2 280 319,70 82.34%

Analizando el total de ventas de los ultimos 4 afios, se observo que en el

afio 2020 y 2021 existi6 caidas en las ventas en comparacion del afio2018.

Figura 1

Diagnostico de ventas

VENTAS

60.0

500 48.6

40.0

28.5
22.9

20.0

10.0

BAJO MEDIO ALTO

Segun los datos obtenidos, tenemos que, la variable ventas, se encuentra
en un nivel bajo con un 22.9% (8), asimismo, identificamos que el 48.6% (17) se
encuentra en un nivel medio, mientras que, el 28.5% (10) se encuentra en un nivel

alto.

18



Figura 2

Dimension metodologia
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En la dimension metodologia ventas observamos que, se encuentra en un
nivel bajo con un 17.1% (6), asimismo, el 54.3% (19) sefiala que se encuentra en
un nivel medio, mientras que, el 28.6% (10), mencionan que el nivel que se

encuentra es alto.

Figura 3

Dimension estrategias

90.0
80.0 77.1
70.0

60.0
50.0

40.0 22.9

20.0
1N N
0.0

0.0
BAJO MEDIO ALTO

En la dimension estrategias observamos que, se encuentra en un nivel bajo
con un 22.9% (8), asimismo, el 77.1% (27) sefala que se encuentra en un nivel
medio.
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Figura 4

Variacion de ventas en los ultimos 4 afnos
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Se muestra las ventas de los ultimos 4 afios, denotdndose la decadencia del
62.91% en el afio 2020 respecto a los afios anteriores 2018 y 2019, sin embargo,
segun las cifras del afio 2021 dicha empresa se encuentra en un periodo de

recuperacion.

Figura 5
Costos directos de los ultimos 4 afos
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Se muestra los costos directos de los ultimos 4 afos, denotandose un
incremento en el afio 2019 respecto al afio 2018, debido al incremento de ventas

del mismo periodo, sin embargo, observamos que, en el periodo del afio 2020,
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estos se incrementaron cuando sus ventas retrocedieron. Del mismo modo, para el

afo 2021, observamos una ligera caida en los costos directos.

Figura 6

Sueldos de los ultimos 4 afos
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Se muestra los totales de sueldos de los ultimos 4 afios, denotandose una
paridad en el afio 2019 respecto al afio 2018, sin embargo, observamos que, en el
periodo del afio 2020, estos se incrementaron cuando sus ventas retrocedieron. Del
mismo modo, para el afio 2021, observamos una ligera caida en los totales de

sueldos.

Figura 7

Insumos operativos de los ultimos 4 afos
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Se muestra los costos de insumos operativos, denotandose un ligero
incremento el aflo 2019 respecto al afio 2018, debido al incremento de ventas del
mismo periodo, sin embargo, observamos que, en el periodo del afio 2020, estos
se incrementaron cuando sus ventas retrocedieron. Del mismo modo, para el afio

2021, observamos una ligera caida en los insumos operativos.

Figura 8
Utilidad neta de los Ultimos 4 afos
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Se muestra la utilidad neta de los ultimos 4 afios, denotandose una caida
en el afo 2019 respecto al afio 2018, a pesar del incremento de ventas del mismo
periodo, sinembargo, observamos que, en el periodo del afio 2020, estos se
incrementaroncuando sus ventas retrocedieron. Por ultimo, para el afio 2021,
observamos una abrupta caida de la misma a pesar del incremento de ventas en

el periodo.
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Tabla 4

Estrategias del plan operativo

Estrategias Objetivos

Actividad

Recursos y
materiales

Responsable

Aumentar la rapidez en la
entrega del producto, utilizando
todos los recursos necesarios
de la compafia con el fin de

Rapidez obtener buenos
resultados

Realizar y  cumplir con
planificacion de turno asignado.

Cumplir con el plan
entrenamiento proyectado.

Informar al equipo conanticipaciéon sobre
las nuevas novedades de la semana a
travésdel principal canal de comunicacion.

Reportar inmediatamente si algun equipo
presenta fallas para su respectiva solucién.

Microsoft Office

Gerente de
negocios /
Entrenadores.

Atender amablemente a
Amabilidad nuestros clientes para lograr
una experienciainolvidable

Motivar al equipo antes de las
operaciones y a través del
cumplimiento de objetivos.

Asegurar que el ambiente dentro del
restaurante sea seguro, calido y
cémodopara mejorar la experiencia
del cliente.

Trabajar con el CSL y V brindando
mejor experienciaal cliente en cada
unade suscompras.

Power Point

Gerente de
negocios /
Entrenadores.

Crear contenido digital con los
productos de Mc Donald's.

23



Inbound

Crear contenido digital atractivo
de las promociones vigentes
para captar nuevosclientes.

Lanzar promociones
constantes a través de videos
publicitarios.

Eficiencia en la innovacién:
Incorporaremos nueva linea
de productos.

Computadora

Gerente de
negocios /
Entrenadores.

24



V. DISCUSION

De acuerdo a la presente investigaciébn se tuvo como objetivo general
Proponer un plan operativo en la empresa Mc Donald’s Chiclayo que permita
incrementar el nivel de ventas, se acota de manera objetiva que la propuesta
planteada y respaldada en este documento; asi como las diferentes partes que
la constituyen, implican un beneficio incomparable en materia de rendimiento
para todas las entidades que hagan uso de esta. Ello, al ser contrastado con lo
expuesto por Espino (2019) en su investigacion tuvieron como objetivo
establecer un Plan Operativo en la Subgerencia de Gestion de Recursos
Humanos del Gobierno Regional de Ica, concluyé que los resultados
demostraron que al implementar un plan operativo beneficiaria a la organizacién
de manera positiva ya que le permitird ser mas eficiente.

En contraste con ambos resultados, se precisa que la semejanza es que
en ambos casos se ha determinado que una propuesta de la variable descrita
proporcionard una nueva salida para la busqueda de la consecuciéon de los
objetivos y metas planteados por la empresa en los planes de accion; pues,
mejora su principal recurso. En efecto, Salén (2019) sustenta en teoria que el
plan operativo es una herramienta de gestion que permite planificar las acciones
gue una empresa debe realizar para alcanzar los objetivos propuestos.

Como primer objetivo especifico Identificar los factores que influyen en la
disminucién de ventas en la empresa Mc Donald’s Chiclayo. Los resultados que
se obtuvieron en la presente indica que los factores que influyen en la
disminucién de ventas son: Metodologia de venta y la implementacion de
estrategias, lo que permite inferir en base a los datos obtenidos que las ventas
no se encuentran en el rango deseado o en el rango que deberia estar para
contribuir al éxito y desarrollo de la empresa Mc Donald’s. Resultados que al ser
comparados con lo descrito por Laban y Montoya (2020), en su investigacion
tuvieron, como objetivo incrementar las ventas de la ropa por catalogo de la
empresa Mi Angel en la ciudad de Guayaquil concluyé que, la propuesta de valor
gue se sugiere a la organizacion estd enfocada en los siguientes aspectos:
Capacitacion a toda el area comercial y campaifa publicitaria de tal modo que las
estrategias una vez implementadas incrementen el nivel ventas. En comparacion
de lo encontrado en este documento con el antecedente se puede afirmar que

en ambos casos las ventas se encuentran en decadencia. Por otro lado, Cortez



(2019) indica que las ventas pueden medirse de diferentes formas, y el resultado
se puede categorizar en un nivel alto, medio o bajo, segun corresponda y de ser
el caso de que la empresa se encuentre en nivel bajo se establecen estrategias
de solucion que contribuyan al éxito empresarial.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico se tuvo que Analizar los
estados de resultados de los cuatro ultimos afios de Mc Donald’s Chiclayo. Los
resultados que obtuvieron en la presente, indican que en la utilidad neta de los
ultimos 4 afios de la empresa Mc Donald’s Chiclayo, se denota una caida en el
afio 2019 respecto al afilo 2018, a pesar del incremento de ventas del mismo
periodo, sin embargo, se observé que, en el periodo del afio 2020, estos se
incrementaron cuando sus ventas retrocedieron. Por ultimo, para el afio 2021, se
observé una abrupta caida de la misma a pesar del incremento de ventas.

Estos resultados que son comparados con los expuesto por Calderén
(2019) en su tesis, concluyd que se analizo el estado de resultados el cual
muestra una caida en el afio 2018 debido a la mala gestién empresarial que se
realizé en este periodo. En vista de lo descrito, se comparan ambos resultados
obtenidos, en el cual se observan perdidas en el afio 2018, de modo que ambos
analisis de los estados de resultados buscan una mejoria en cuanto al aumento
de utilidades. En efecto a ello, Salén (2019) menciona que el estado de
resultados es aquel que tiene como fin determinar el monto por el cual los
ingresos contables superan a los gastos contables, llamando al resultado
en caso de ser positivo utilidad, y en caso contrario se le denomina pérdida.

En cuanto al tercer objetivo especifico, disefiar un plan operativo para
incrementar las ventas en la empresa Mc Donald’s Chiclayo para el siguiente
periodo. Se rescata como resultado del presente objetivo que se utiliza
estrategias como rapidez, amabilidad e inbound. Estrategias que se asemejan y
diferencian con las propuestas por Jiménez (2021) en su investigacion, donde
da como conclusiéon que se utilizaran estrategias como eficiencia, calidad de
servicio y satisfaccion al cliente, todo ello con la finalidad de fidelizar al
consumidor y de este modo poder aumentar el margen de ventas. Respecto a
ello, se puede diferenciar que a contraste con las estrategias que se han
planteado es este estudio, el antecedente ha considerado como estrategias la
realizacién de cursos para mejorar las ventas, y aunque, si bien es cierto, no son

herramientas relativamente similares, se puede concluir que seran igualmente



efectivas para los fines que fueron creadas. En concordancia, Alles (2020) sefala
que el plan operativo incluye estrategias como preparacion y planificaciones de
funciones, comunicar objetivos e inbound, lo cual permitira el incremento de

ventas.



VI. CONCLUSIONES

1. El plan operativo en la empresa Mc Donald’s Chiclayo, es una propuesta de
suma viabilidad para mejorar la situacion de la empresa; es decir, para poder
incrementar el nivel de ventas, de modo que ello traera consigo grandes

beneficios para la organizacion.

2. La disminucion de ventas en la empresa Mc Donalds’s Chiclayo se deben a
los factores: metodologia de ventas e implantacion de estrategias; lo que
permite finiquitar el nivel de ventas, por ende, para incrementar el nivel de
ventas se tiene que hacer una mejora continua de los factores mencionados
con el uso de las estrategias que estan detalladas en el desarrollo de la

investigacion.

3. Al analizar los estados de resultados de los cuatro ultimos afios, observamos
que: en el afio 2018 las ventas fueron 3 210 759,52; respecto al siguiente afio
2019 se obtuvieron 3 372 120,29; ya para el afio 2020 se puede observar que
las ventas cayeron considerables, cual fueron de 1 250 575,13; y
posteriormente en el afio 2021 las ventas fueron de 2 280 319,70; se identifica
que a partir del afio 2020 en adelante la empresa esta teniendo dificultares
con respecto a sus ventas. De modo que la empresa Mc Donald’s en la
actualidad tiene como prioridad incrementar el nivel de ventas en el siguiente

perdido y para se tiene que mejorar las deficiencias que se identificaron.

4. Las estrategias que se utilizaran en el disefio del plan operativo son: rapidez,
amabilidad e inbound; las mismas que buscaran un trabajo organizado y
perfecto con miras al desarrollo organizacional, las cuales se deben realizar
de manera adecuada para lograr tener grandes resultados respecto al

incremento de ventas.



VIl. RECOMENDACIONES

1. Al gerente de negocios la organizacion, tomar la propuesta de plan operativo;
puesto que, dicho nivel de ventas se encuentra por debajo de lo esperado,
para que una vez aplicada, se puede obtener los beneficios o resultados que
la empresa busca y, por tanto, pueda desarrollarse tranquilamente dentro del

entorno.

2. Al gerente de negocios, establecer reconocimientos llamativos para aquellos
colaborados que sobresalgan en la realizacibn de sus actividades
especificamente en el area de ventas en cual se identificaron que existe
deficiencias, ello en vispera de poder contribuir a que mantengan dicho nivel

y puedan ser de sumo beneficio para la entidad.

3. Al gerente general, que tenga en cuenta el trabajo de investigacion realizado,
mediante el cual el plan operativo elaborado le va ser muy util para la empresa

ya que le va permitir solucionar la problematica por la cual estan atravesando.
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ANEXO 2:

Operacionalizacion de la Variable Plan Operativo

VARIABLES , ,
DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL , ESCALA DE
DE DIMENSION .
CONCEPTUAL INDICADORES INSTRUMENTOS MEDICION
ESTUDIO
El plan operativo es la otra El plan de operaciones es de Planificar de forma general
cara del plan estratégico, y suma trascendencia para una Programa o lo propuesto
como lo indica su nombre, organizaciébn, pues en el proyecto Aprobacién del plan
deberia demostrar como quedan reflejado los recursos propuesto Escala de
hacer operativos las metasy que se emplearan para la Misic Likert
- ision
las tacticas definidas en un produccién de los productos y ~ Obietivo 1: Nunca
Plan plan estratégico.  Aun servicios que la compafiia va General Vision o 2: Casi Nunca
) ) ) Cuestionario
operativo cuando ciertos autores lo dar a sus consumidores. 3: A veces
: . . . Dar a conocer las .
denominan estrategias o0 Ademas, no Unicamente va a Obietivos 4: Casi
. . J actividades programadas .
programas operativos, en la ser un archivo un donde se Especificos Siempre
practica dichos conceptos plasmen los recursos Sensibilizar de forma 5: Siempre
son semejantes, debido a necesarios; ademas se integrada lo planeado
que, en ultimas, todos se detallaran puntos como los
Meta El analisis del cumplimiento

refieren a programas vy

instrumentos empleadas, el
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proyectos. (Banguero, personal primordial, en el
Carrillo, & Aponte, 2018). aporte financiero El impacto obtenido

Operacionalizacion de la Variable Ventas

VARIABLES . .
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION ) ESCALA DE
DE ESTUDIO DIMENSION 3
OPERACIONAL INDICADORES INSTRUMENTOS MEDICION
Hacer un buen uso de los recursos
Las ventas  son Equipo de trabajo
asignados a la labor de ventas, exige relevantes para Escala de
una correcta administracion. Una cualquier empresa Metodologia Ubicacién y Horario Likert
buena administraciébn empieza por gque se dedican a 1: Nunca
comprender lo que esta sucediendo asu vender algun Recursos _ _ 2: Casi Nunca
Ventas Cuestionario
alrededor, para saber encauzar los producto o} un — : — - 3: A veces
Recoleccioén de la informacion Analisis de la
recursos de los que se es servicio en el 4: Casi
responsable como ejecutivo de mercado ya su éxito . ., A : L Siempre
situacion  Andlisis de la informacion
ventas; saber encauzar las fortalezasy debilidades de va depender actual 5: Siempre
los integrantes del directamente de la Diagnostico
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equipo de ventas; saber comunicarse efectivamente proporcion de veces Compensacion  del equipo

Pronostico de

con aquellos ante quienes se debe responder, y sobre que le realicen esta ventas

de

todo de saber a dénde quiere iry actividad, de lo bien Ventas L
Capacitacién en ventas
cémo llegar alla. (Cortez, 2018). gue lo realicen y cuan
rentable les Ciclo de vida del producto
resulte realizarlo. Estrategia

Perfil del equipo de ventas
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ANEXO 4. Base de datos de la Variable Plan Operativo y Ventas

BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Vi Datos  Transformar Ventana
SR BL70 HEBE w06
| MNombre Tipo | Anchura || Decimales" || Perdidos || Columnas || Alineacidn || Medida Ral
1 P1 Mumérico 8 0 _ MNinguno 8 = Derecha il Ordinal i Entrada
2 P2 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
3 P3 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
4 P4 Mumérico 8 0 . Minguno 8 Derecha ol Ordinal i Entrada
5 P5 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
6 P6 Numérico 8 0 . Ninguno g = Derecha ol Ordinal “ Entrada
7 P7 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 = Derecha ol Ordinal i Entrada
8 P8 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
9 P9 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
10 P10 Mumérico 8 0 . Ninguno [ Derecha o Ordinal N Entrada
" P11 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
12 P12 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
13 P13 Mumeérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal v Entrada
14 P14 Mumérico 8 0 _ Ninguno 8 Derecha £l Ordinal i Entrada
15 P15 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
16 P16 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal i Entrada
17 P17 Mumérico 8 0 _ MNinguno 8 Derecha il Ordinal i Entrada
18 P18 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
19 P19 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada
20 P20 Mumérico 8 0 . Minguno 8 Derecha ol Ordinal i Entrada
21 P21 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha £l Ordinal “ Entrada
22 P22 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
23 P23 Mumérico 8 0 . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal i Entrada
24 P24 MNumérico 8 0 . Ninguno 8 = Derecha £l Ordinal “ Entrada L
ar ||;|r||r I a o I o —n L - P EN =S sl

Vista de datos || Vista de variables




Anexo 5. Escala de confiabilidad

Escala de confiabilidad

COEFICIENTE RELACION

0.00 A 0.20 MUY BAJA
0.21 A0.40 BAJA
0.41 A0.60 MODERADA
0.61 A 0.80 ALTA
0.81 A 1.00 MUY ALTO

Se realiz6 una encuesta para ambas variables, posteriormente,
calculamos la confiabilidad mediante el programa estadistico SPSS,
empleando el Alfa de Cronbach.

Anexo 6.

Resultados del alfa de cronbach variable Plan Operativo

Alfa de
Cronbach N° de elementos
,955 19

El resultado del Alfa de Cronbach es de 0,955; por lo tanto, podemos
concluir que,el instrumento de la variable Plan Operativo tiene una

confiabilidad muy alta.

Anexo 7. Resultados del Alfa de cronbach variable Ventas

Alfa de Cronbach de la variable desempeiio laboral.

Alfa de N° de
Cronbach elementos
852 18

El resultado del Alfa de Cronbach es de 0,852; por lo tanto, podemos
concluir que, el instrumento de la variable Ventas, tiene una

confiabilidad muy alta.
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Anexo 8. Carta de consentimiento de autoridad de la empresa

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

"Afo del Bicenteoario del Pera; 200 ados de Independencia®

Pimemel, 5 & noviembre del 2021

Sefior (2)
Carrillo [barra Andersom Alcides
Operactones Arcos Dorados de Peru SA,

ASUNTO: Presentacidn de estodiantes

Ex prafo expresarie mis satods a nambre de la Universidad César Vallejo de Chiclmo y desearle
todo tipo de €xitos en su gestidm al frente de su repeesentada.

La Escuela Profesicnal de Administracidn ha peevisio en su pli & estudios, ¢ desamrollo y
ejecacion de sobuciones con wm enfoque cientifico ¢l cual se ¢jecsra a través de trahajos de
investigacion.

Por esta razon, &s nuestro interéds solicitarke brinde faclidades a los(as) estudiante(s] RAMIREZ
AUIZ KEVIN y TORRES VARGAS SAMUEL ABRAMAM, desean sformacién de su repeesentada
para poder cumplie con su Proyecto de lwestigacidn titulade Plan operativo para incrementar
las ventas en la empresa Mc Donald's Chiclayo,

La informacion que solicitara serd eminentemente con fines académicos y masstros estudiantes
estdn advertidos que coalguwr wlormacidn que adquieran deberdn guardar abscluts
confidenclakidad. De seraceptads, sinvase mformamos 8l correo administradon cu@ucy.edu.pe

Agradeclendo por anticipado | atencidn que brinde & 13 presente, me despido.

Mgtr. Cesar E. Pinedo Loz
Coordinador de la Escanla de Admingstracim

FADULTAD DE CIENOIAS EMPRESAAIALES | wiww, wov o pe
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Anexo 9. Carta de aceptacion de autoridad de la empresa

Chidayo, 10 de agosto de I0E1

AUTORIZACION FARA EL RECONO DE INFORMACION

ASUNTO: PERMISO PARA RECOM DE INFORMACKINM FERTINENTE EN FUNCION DEL

PROYECTD DE INVESTIGACION, DENDMINADD “FLAN OFERATIVD PARA EL
INCREMENTAR EL MIVEL DE WVENTAS EM LA EMPRESA MC DONALS CHICLAYO.

Foor meesdio o | pressenbe, quiksn susoribss, Lo, Anderson Akcides Carrilio Baara, Genembe
de k empresa Mo Donald’s Chiclayo; AUTORIZO a los alsmnos Eevin Ramirez Fuiz,
identificacia con OMI N® 71820311, v Samiuel Abrafiam Toimes Vargas, ldentificada con
oMl N™ 72928405 estediantes de a csousla profesional de Clencias Empresariales,
autores del trabajpo de investigacidn denominado. “Flan operativo para el mcrementar
el nivel de wentas en |la empresa Mc Donakd’s Chiclayo™, al uso de dicha informacidn que
conforma el expediente téonico, asl como hojas e memosias, cilculos entre oiros, para
efechas encsiamente académicos de la elaboracion de & fesis enunciada lineas arriba,

e guienes se requiere se garantice @ absoluta confidencialidad de la infarmacidn
ol citada.
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Anexo 10. Cuestionario de la variable Plan Operativo

ENCUESTA ACERCA DEL PLAN OPERATIVO

Encuesta para los colaboradores: Este instrumento es andnimo, responda con veracidady sus resultados serviran para un
proyecto de investigacion.

DONDE.

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

agrwnPE

i ESCALA DE
DIMENSION INDICADORES ITEMS MEDICION

1 2 33

1 ¢ Tiene conocimiento sobre el plan operativo?
Programa Planificar de

formageneral
2 ¢ Precisan las actividades y proyectos a ejecutarse en elpresente

periodo?

3 ¢ Diagnostican las necesidades en términos de losrecursos?

4 ¢ Se programan las actividades prioritarias con susobjetivos
especificos, indicando el logro de metas?




5 ¢ Involucran a todos los trabajadores en el proceso deformulacion
del Plan Operativo?

Objetivo
General

6 ¢ Tiene conocimiento de la Mision de la empresa?

Mision
7 ¢ldentifican el papel de cada departamento para el mejordesempefio
de la mision?
8 ¢ Trabajan enfocados en la mision de la empresa?

Vision

9 ¢Conoce la vision de la empresa?

10 ¢ Se enfoca la gestion en el logro de las prioridadesestablecidas?
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11 ¢ Conoce los objetivos de largo plazo de la empresa?

Dar a conocer

12 ¢ Conoce sus funciones dentro de la empresa?

las
actividades
Objetivos programadas (13 ¢ Considera importante los lineamientos establecidosdurante el
Especificos periodo anual?
Sensibilizarde |14 ¢ Considera importante planear los objetivos de laempresa?
forma
integrada lo
planeado o
15 ¢ Cree usted que el plan operativo influye en la
productividad de los trabajadores?
s 16 ¢ Cuenta con supervisores dentro de su centro de trabajo?
Analisis del
Metas cumplimiento

17 ¢ Las supervisiones de sus actividades se realizan
constantemente?




Impacto
obtenido

18. ¢ Siempre alcanzan las metas y objetivos establecidos porla empresa?

19. ¢ Considera que el plan operativo influye en alcanzar lasmetas?

75




Anexo 11. Cuestionario de la variable Ventas

ENCUESTA ACERCA DEL PLAN VENTAS

Encuesta para los colaboradores: Este instrumento es andnimo, responda con veracidady sus resultados serviran para un
proyecto de investigacion.

DONDE.
1. Nunca
2. Casi nunca
3. Aveces
4. Casi siempre
5. Siempre
ESCALA DE
DIMENSION INDICADORES ITEMS MEDICION
TP B
. . 1 ¢ Considera importante que la empresa establezca unequipo de
Equipo detrabajo ventas?
2 ¢La empresa tiene definido un equipo de ventas?
. o . 3¢, Cada trabajador tiene definido su puesto de trabajoen su
Metodologia Ubicacion yHorario dgterminada eJlrea’? P J

4¢;Se maneja un cronograma de horarios del equipode ventas
dentro de la empresa?

Recursos

5¢ El equipo de ventas cuenta con los recursosnecesarios?

6 ¢La empresa facilita las herramientas necesarias alequipo de

ventas?




Analisis de la
situaciéon actual

Recoleccionde la
informacion

7 ¢La empresa tiene en cuenta las ventas de losperiodos
anteriores?

8¢ La empresa considera importante la opinion de losclientes
fidelizados?

Analisis de la

9 ¢La empresa analiza los resultados de lasactividades
de los periodos anteriores?

informacion
10¢ La empresa esta pendiente de las actividadesdiarias que
realizan?
11¢;La empresa especifica el equipo de ventas de cadaperiodo?
Diagnostico

12¢La empresa realiza sus diagnésticos de las ventasque quieren
alcanzar en cada periodo?

Pronostico de

Compensaciéondel
equipo de ventas

13 ¢En el caso que un trabajador no pueda asistir a supuesto de
trabajo existe algun trabajador dentro de la empresa que pueda hacer
la misma funcion?




Ventas

Estrategia

14 Pronostican el monto de ventas a alcanzar en undeterminado
periodo?

15¢ El equipo de ventas siempre alcanza las metasestablecidas?

Capacitacion en

ventas

16¢,La empresa capacita con temas relacionados conla atencion al
cliente?

Perfil del equipode
ventas

17 ¢Se tiene en cuenta las habilidades del trabajadorpara formar
parte del equipo de ventas?

18¢ Considera importante el perfil de los trabajadorespara formar
parte del equipo de ventas?




Anexo 12. Ficha de validacién de instrumento

FICHA DE VAUDACION DELINSTRUMENTO
(NOMBRE DEL INSTRUMENTO)

1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion: Plan operativo para el incrementar el nivel de ventas

en la empresa Mc Donald’s Chiclayo
1.2 Investigador (a) (es): Ramirez Ruiz Kevin
Torres Vargas Samuel Abraham
2. ASPECTOSA VALUDAR:
Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena | Muybuena
0-20 21-40 | 41-60 61-80 | 81-100
Claridad Estd formulado con @
lenguaje apropiado
Objetividad Esti  expresado en
conductas observables QL
Actualidad Adecuado al avance de -
la clencla y tecnologia 8&
Organizacion Existe una organizacian -
Iégica 0
Suficiencia Comprende los
aspectos en cantidad y 20
calidad
Intencionalidad | Adecuado para valorar
aspectos  de o 8&
estrategias
Consistencia Basado en aspectos an
tedricos clentificos T
Coherencla Existe coherencia entre
los indices, o0\
dimensiones e >3
Indicadores
Metodologia La estrategia responde =
al  propésito  del e
diagnostico
Pertinencia s util y adecuado para ~ g
la investigacidn d
PROMEDIO DE VALORACION QC Y ]
., OPINION DEAPLICABILIDAD:
........ m‘:&i&._.9.3J.’mm‘&:;ﬁ.ém.x.«e.im\x.*mai‘.gms. 0o 500, 8L,
........... th%i&:.&. 2. S0 105 SRR
. Datos delExperto: . =
Nombre y apellidos: .ﬂ(\i.:%s iR '5.&3:\3.3&&&‘!&..&1‘??&19" ...... DNI.. AN -
Grado académico: ... 15180 Centrode Trabajo: .. bamse. 8. Jo. Nesldn
P
Firma: T AL oy = Fecha: LA 41- 2608

"
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Experto: Dr. (Mg) ...ﬂmwi....cﬁssi Becerea. Aadeso
CentrodeTrabajoyarﬁque ocupa: g
Direccidn: AY.... Cenas

ANEXON®

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
(Nombre delinstrumento)

sy, . 1o Noelin. 2. Geslac. de Seniries. nol
5. Loeeda, 1362 Chepen

e-mall: ndxsssesra bl ik o Teléfono: A3 ARIIS..........

PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUYBUENA
0-25 %50 | 5175 76-100

01

¢El instrumento responde al titulo del
proyectode investigacién? 19

¢Elinstrumento responde a los objetivos de

investigacion? Q(\

¢Las dimensiones que se han tomado en
cuenta son adecuadas para la realizacion Q%
del Instrumento?

(Bl instrumento responde 3 I
operacionalizacion de las variables?

{La estructura que presentaelinstrumento
esde formaclara y precisa?

{Los items estan redactados en forma clara

{Existe coherencia entre el ftem y el
indicador?

3L
)
y precisa? {C»O
g
ox

¢ Existe coherencia entre variables e tems?

{El nUmero de items del instrumento es el
adecuado? 9;5

10

{los items del instrumento recogen la . L\
informacion que se propone? &

Opinion de Aplicabilidad:

308, e TS, o o, a¥honinsein. oL Sob. 48 .
...,.....J.amﬁg\;sim,s.,hixs.mﬁo"..sgx:....h.:....ms.mmx.“aev\ (gt
Yoo NS Rn, Plndendod e pp—

%d - Moot ety Rpverva Paoier®

Nombrey firma del Experto Validador
ONI Ne 5L L

Fecha: ./ /a0e!




FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
(NOMBRE DEL INSTRUMENTO])
1. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacién: Plan operativo para el incrementar el nivel de
ventas en la empresa Mc Donald’s Chiclayo

1.2 Investigador (a) (es): Ramirez Ruiz Kevin
Torres Vargas Samuel Abraham

2. ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 | 41-60 61-80 | 81-100

Claridad Esta formulado con ;',; 6

lenguaje apropiado 2
Objetividad Esta expresado en C

conductas observables \ O
Actualidad Adecuado al avance de

la ciencia y tecnologia q 0]
Organizacion | Existe una organizacién 6

logica g
Suficiencia Comprende los

aspectos en cantidad y @‘ S

calidad

Intencionalidad | Adecuado para valorar

aspectos de la 6
estrategias

Consistencia Basado en aspectos

tedricos cientificos q 0
Coherencia Existe coherencia entre
los indices, -
dimensiones e ('] O
indicadores
Metodologia La estrategia responde

al  propésito  del cl 0

diagnéstico

Pertinencia Es dtil y adecuado para B ﬁ 0
la investigacion

PROMEDIO DE VALORACION | Y ? .{3

3. OPINION DE APLICABILIDAD: AP)—‘ Cah L & .

4. Datos del Experto: ol P - :
Nombre y apellidos: H A NVEL LOG'GN o Geampn (Kcenes
DNIN® = .QAMMR252
Grado académico: M M @ 15Te 2
Centro de Trabajo: @6 8L\ Gaten Dusnees. Sac

Firma: (1 ssFecha:
TR A LYoo ) rsamion susmr SR 82 -
B 9602515686

Vil L. German Cacers
Manuel k. O TENERAL

82



ANEXO N2

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
M . (Nombre del instrumento)
Experto: Dr. (Mg) . &MY Legs mre. ©.5amAR. CACEASS
Centro de Trabajo y cargo que ocupa: ©1984L N 22404 T enl.. Duiines. SAC = Gea beasnn |
Direccién: Cn\i'E Lnit OAMCOMLE HoA) Unh. S dedenzZo J &@L.°
e-mail: MM e oasn L& NeTnmon Ny A e Teléfono: . A.X.29.23 9.4 L

Ne PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENA
0-25 26-50 51-75 76-100

01 | ¢El instrumento responde al titulo del

proyecto de investigacion? 8 0
02 | éElinstrumento responde a los objetivos de

investigacion? 8 %
03 | ¢las dimensiones que se han tomado en

cuenta son adecuadas para la realizacion Ci. o

del instrumento?
04 | ¢El  instrumento responde a la

operacionalizacién de las variables? qo
05 | élaestructura que presenta e instrumento

es de forma clara y precisa? C:( (0]
06 | ¢los items estan redactados en forma clara

y precisa? 3 Q0
07 | éExiste coherencia entre el item y el

indicador? q O
08 | éExiste coherencia entre variables e ftems? 3 o
09 | ¢El ndmero de items del instrumento es el 0\ o

adecuado?
10 | élos ftems del instrumento recogen la 6{ O

informacién que se propone?

e

Opinién de Aplicabilidad: .. & LAL.o & (€

Y

Nombre y ﬁrg{a /ﬁl perto Validador

oNiNe. 2 ANV R 152 -

Fecha: O\./ W’I’ \ ﬂwﬁ.‘}‘gﬂﬁ&uss%
”"‘6@?.;:2:’&‘6 ceres

W{i{gﬂ: GENERAL
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Experto: Dr. (Mg) .J0SE CARLOS M

ANEXO Ne

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

{Nombre del instrumento)
OWTES NILRBUBISPE

Centro de Trabajo y cargo que ocupa: LINIVERSIOAN _NACIONAL OE CAYAHARCA - NOCENTE
Direccion: ..\L.N..C = TARNBANARCA
e-mail: :;OSCCQT\DS\OS'E @3ma‘l\.com

Teléfono: 942933233 CI

Ne PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENA
0-25 26-50 51-75 76-100

01 | ¢El instrumento responde al titulo del

proyecto de investigacion? 100
02 | ¢Elinstrumento responde a los objetivos de

investigacion? 8 O
03 | ilas dimensiones que se han tomado en

cuenta son adecuadas para la realizacién

del instrumento? 8 S
04 | ¢El  instrumento responde a Ia c

operacionalizacién de las variables? il 0
05 | éla estructura que presenta el instrumento

es de forma clara y precisa? '1 O 0
06 | élos items estén redactados en forma clara v

y precisa? -~
07 | éExiste coherencia entre el item y el

indicador? 90
08 | éExiste coherencia entre variables e ftems? q0
09 | ¢El ndmero de ftems del instrumento es el

adecuado? C]S
10 | élos items del instrumento recogen la /] O O

informacién que se propone?

Opinién de Aplicabilidad: [P L] CARLE

|

i

g

Nombrey ﬁrmzi | Experto Validador
pNiNe. HYF3903 2,

Fecha: Q9112021
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

(NOMBRE DEL INSTRUMENTO)

1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacién: Plan operativo para el incrementar el nivel de
ventas en la empresa Mc Donald’s Chiclayo

1.2 Investigador (a)} (es): Ramirez Ruiz Kevin
Torres Vargas Samuel Abraham

2. ASPECTOS A VALIDAR:

3. OPINION DE APLICABILIDAD:..[3. 2L ICABLE

4. Datos del Experto:

oL

NombrenApelhdos Sose (ARLoS. HowTes NDNHG)LHSPF

DNI N°:

413

Grado académico: [ ﬂ GISTER
Centro de Trabajo: LWV ERSINAD NACIONAL De  CASANARCA

Firma:

Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena | Muy buena
0-20 21-40 41-60 61-80 | 81-100

Claridad Estda formulado con

lenguaje apropiado (8 5
Objetividad Esta expresado en c

conductas observables { O
Actualidad Adecuado al avance de

la ciencia y tecnologia q S
Organizacion Existe una organizacion

légica /] O O
Suficiencia Comprende los

aspectos en cantidad y

calidad q O
Intencionalidad | Adecuado para valorar

aspectos de la

estrategias Ol O
Consi ia Basado en aspectos |

tedricos cientificos 4 O %
Coherencia Existe coherencia entre

los indices,

dimensiones e 8 <

indicadores -
Metodologia La estrategia responde

al propdsito del

diagnéstico q O
Pertinencia Es util y adecuado para

la investigacién q D

PROMEDIQ DE VALORACION

ik

Fecha: O?/H/IZO.?. 1
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ANEXO 18. OPE LSM: ORGANIZACION Y DELEGACION DEL EQUIPO

Alianza

CrtvmdtA~ina

Andlisis de

AmrmAam Ak A AT~

Objetivos

Plan de Cuadro de

Seguimiento
\/AINA

Actualizacion de

Promocionesy

Il ansaminntAac

Horario

CrtlinAdaw




ANEXO 19.

CALENDARIO DE PROGRAMACION DE CDP PERIODO 2023PROPUESTA.

Calendario CDP 2023

OCT
ENERO [FEBR MA ABRIL MAYO JU JULIO |AGO SEPTIE UBR NOVIE DICIE
ERO RZO NIO STO MBRE c MBRE MBRE
_ BBlack
Verano Primaver a _
Friday
13/9 _
Navidad
Dia del WERR
San Valentin Chocolate
Carnavales




ANEXO 20. PLAN DE HORARIO DE APERTURA DE LA PROPUESTA 2023

HORAS/DIAS LIDER

LIDER MEDIO

LIDER
CIERRE

LIDER CIERRE

LIDER
CIERRE

llenado de
globos, stock de

pcp's, armado

Limpieza del
MDUY, de las
canasta de toys,




plancheta

Limpieza de

lunas, Limpieza
del mduy,
posicionamiento
de elementos de

bioseguridad.

Recorrida a losCDPS
Toma de

emperatura




ANEXO 21. PLAN DE HORARIO DE CIERRE DE TURNO DE LA PROPUESTAZ2023

HORAS/DIAS

LIDER LIDER
LIDER MEDIO LIDER CIERRE LIDER CIERRE
PERTURA CIERRE
oma de VALM y
emperatura encuestas
VALM y
encuestas
y Toma de Toma de
temperatura temperatura
y Toma de
BREAK
temperatura
y Toma de VALM y VALM
BREAK
temperatura encuestas encuestas
Toma de VALM y
BREAK BREAK
temperatura encuestas




VALM y [VALM y Toma de
encuestas encuestas temperatura
Toma de VALM y
REPORTE
temperatura encuestas
CIERRE CIERRE CIERRE




ANEXO 22. CHECK LIST PROGRAMADO PARA EL 2023

Este Check list, ayuda a evidenciar la productividad y cumplimiento funciones de forma detallada de cada lider en

turno, este mismo se revisa por la coach o gerentede turno, garantizamos asi el compromiso de trabajo.

CHECK LIST
ANFITRIONA
TURNO

DIA
HORARIO

LIMPIEZA DE LUNAS

LIPIEZA DEL CUARTO DE MKT

LIMPIEZA DELMDUY

IACTUALIZACION DE PUBLICIDADES, PARANTES Y/O PANTALLAS

PRE-TURNO |ASEGURAR LA CORRECTA EJECUCION DE PROMOCIONES

VERIFICAR ACTUALIZACION DE LOS PARANTES
ARMADO DE CAJITAS

ISTOCKEO DE TOYS Y PDPS

ELEMENTOS DE BIOSEGURIDAD
RELEVAMIENTO DE COMPETENCIA

[TRADING AREA

EXPERIENCIA SIN CONTACTO

ITOMA DE PEDIDOS

TURNO VALM

ENCUESTAS




RECORRIDA A LOS CDPS

CUMPLIMIENTO DE PROTOCOLO

[TOMA DE TEMPERATURA

LIMPIEZA DEL PLAYLAND

LIMPIEZA DEL AREA DE CUMPLE

IGUARDAR ELEMENTOS DE BIOSEGURIDAD

CIERRE
LIMPIEZA DE PEDILUBIO
ENVIO DE REPORTE Y CORREQ VALM
IGUARDAR PLANCHETA Y PDPS
ADICIONALES

FIRMA DEL GDT / COUCH




ANEXO 23. MATRIZ DE LA DELEGACION DE EQUIPOS DE LA PROPUESTA2023.

. Lec
Area Atividades Segmento Descripcion  |Reporte
encargado
. Revision de
Orden y limpeza o
atividades
Estado de Mejoras en
Cuarto materiales o el area
_ ' Diario Semanal
De Mkt Existencia de
materiales Coteo de
(separados  por existéncias
pack)
Actualizacion de Revision de
los parantes atividades
Verificacion y
Promociones |[correcta o Mejoras en
o _ _ Diario Semanal
,Publicidades |ejecuacion de el area
promociones
Estado de

publicidade




Experiencia
SC

Decoracion

entrega de pdps

Asegurar la

dentro del

pedido

Asegurar la
Y actualizacion de

toys

Asegurar el

buen estado de

los materiales

Diario

Revision de

actividades

Mejoras en

el area

Semanal




Asegurar la

Revision de
Protocolo correcta o
' _ y o atividades
Delivery y lejecucion Diario Semanal
mostrador Reporta Mejoras em
inconvenientes el area
Visita a la Revision de
competencia atividades
Organizacion del
Relevamiento File de
de experiencia semanal Mensual
Competencia |Informe sobre

SUS promociones

Mejoras en

Construccio

y el area
protocologos
Incentivar o
Unsi Revision de
psizes
atividades
(mostrador)

Resolucion de

inconvenientes

Diario

Semanal




de ventas

Seguiiento a las
sugestivas
mostrador

cdps)

(
y

Mejoras

el area

en




ANEXO 24. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE LA PROPUESTA

Jefe de RecursosHumanos | Gerente principal Gerentes, Administracion Planificacién ' Crew
g Subgerentes y Jefes de™ =
INICIO Cada area
Elaboracion de la investigacion
Presentacion de la Coordinacién de comparacién del
e || ideadel plan plan operativo de 1a cede principal y
= ; operativo confimmacion
Recibe las evaluacionespara
dar seguimiento <
\4 Revisa el reporte
Elabora el reporte deresultados
Recibe y
<

En base a los resultadosde

las pruebas y

aceptacion, realiza el plan

operativo para la
investigacion de la tesis,
con la capacitacion

\__/_

programa de cap.
y presenta al
consejo

N A

Se les presenta Ia
programacion de la

capacitacion a los
crews de la empresa
< para su conocimiento
Recibe el programa para darle Recibe el prongm para
seguimiento darle seguimiento
A 4

Coordina 1la aplicacion vy

verificacion del cumplimiento
delprog.

v

Brinda el documento a realizar para

\ 4
Realiza retroalimentacion de la cion de la capacitacion
capacitacion brindada del plan
operativo < S




4 i

El Jefe de Recursos Humanos argumenta los puntos gue se
desarrollaron en la capactacion sobre el plan operativo.

v

Evalianelresultado esperado para b propuesta del 2023 por parte de
b tess del plan operatrio.




PROPUESTA

CAPITULO I: PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Filosofia Corporativa

Dentro del contexto local, Mc Donados es una empresa que se dedica a la venta de
comida répida, la cual se ubica dentro del Centro Comercial Real Plaza con 9 afios
de presencia en la ciudad de Chiclayo. Las ventas se realizan a través de los
segmentos de Mc Delivery, Venta por Mostrador y Centros de Postres. Asimismo,
cuentan con un staff gerencial conformado por 4 gerentes y 14 colaboradores donde
2 de ellos son entrenadores y se encargan de la capacitacion y entrenamiento del

resto del equipo.

A pesar de ser una empresa muy reconocida por sus consumidores, se diagnostico
gue actualmente presenta reduccién en la venta de sus productos, debido al covid-
19, ademas que las restricciones dadas por el estado han ocasionado que la
presencia de clientes en los locales de ventashaya disminuido considerablemente,

sumando a ello la deficiente implementacion de estrategias de venta.

Los lineamientos de estén plan son desarrollar correctamente los estandares
disefiados en cada uno de los objetivos dentro del plan operativo de la empresa, por
ello, se deriva a incrementar el énfasis de ventas con la estructuracion operacional
de las estrategias fundamentadas, que serviran como base de un nuevo estandar de

crecimiento proyectado para el 2023.

Estructuracion de la Vision y Mision

Considerando que McDonald’s Chiclayo opera bajo la franquicia de Operaciones
Arcos Dorados, cuyas condiciones contractuales se rigen bajolos estandares de
McDonald’s Corporation, se ha estimado conveniente realizar el analisis
correspondiente a la vision y misién tomando como base su Informe Global de
Responsabilidad Corporativa, en el que McDonald’s Corporation declara la mision y

vision e identifica la coherencia entre ellas;



asimismo, evaluar si se expresa con claridad en qué quiere convertirse dicha
corporacion a futuro y cual es su negocio actual.

Vision: “Ser reconocidos por brindar diariamente la mejor experiencia en cada uno
de nuestros restaurantes generando valor para nuestra gente y accionistas”.

Mision: “servir comida de calidad generando momentos deliciosos y accesibles para

todos”.

Mc Donals ANALISIS

Panorama futuro  [ENcontrarse con una realidad utépica a lo que

gueremos alcanzar

Marco competitivo Desarrollar los margenes exactos de ventas

para generar competitivad

Ventajas Maximizar las capacidades de nuestros Crews y

competitivas Gerentes, para formular mayor competencia




Mc Donald’s

Visién

Vision de plan de éxito

Nuestra responsabilidad

Nuestros empleados, bien

entrenados, ofrecen con orgullo

Tenemos la responsabilidad de mantenerun entorno

de trabajo donde todos se sientan valorados y

« Ser reconocidos por

brindar diariamente la

un servicio rapido cordial y laceptados, de brindar formaciébn y otras|mejor experiencia en
Personas  |preciso con una sonrisa que ppportunidades de crecimiento personal y profesionala {cada uno de nuestros
alegra a nuestros clientes. nuestros empleados, y de promover la satisfaccion  [restaurantes
en el trabajo. generando valor para
Tenemos la responsabilidad de brindar a nuestros nuestra  gente Yy
_ . , clientes una variedad de opciones de productos de [@ccionistas”
Servimos la comida y bebidas _ .
, , calidad en los que ellos confian, y de trabajar con
Productos [que la gente prefiere disfrutar a _
proveedores que operen de manera ética
menudo.
y cumplan con nuestros estandares de
responsabilidad social.
Nuestros restaurantes y drive- Tenemos la responsabilidad de integrar a nuestro
through estaran limpios, se trabajo diario consideraciones delmedio ambiente y
Lugar de procurar

destacaran y seran atractivos
para los clientes de hoy y de

manana.

Constantemente formas de afadir valor a la

comunidad.
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Seremos el proveedor mas [Tenemos la responsabilidad de mantener nuestros
Precio  [eficiente para poder brindar el \valores y elevados estandares al ofrecer alimentos
mejor valor a la mayor gque sean asequibles para un amplio rango de

cantidad posible de personas.  [clientes.

Toda nuestra publicidad y las Tenemos la responsabilidad de mantener vy

comunicaciones seran [desarrollar la  confianza de nuestras partes

Promocién interesadas al garantizar esfuerzos

pertinentes para nuestros

clientes y consistentes con Sinceros y adecuados de publicidad y comunicacion.

nuestra marca.

1 [Clientes No identifica quiénes son sus clientes |Nifios, jévenes y adultos
Productos Y No identifica cudles son sus [Servicio permanente de variedad de comidas rapidas de
2 servicios principales servicios calidad y saludables
3 Mercados No indica en donde compite la A nivel global
empresa
4 [Tecnologia No lo menciona si esta actualizada Equipos modernos
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Preocupacion por

la supervivencia, el

No menciona su compromiso con el

Asegurar un crecimiento sostenible basado en precios

favoritos de nuestros clientes,
deleitdndoles con unvalor inigualable

en todo momento

crecimiento asequibles
crecimiento y la
rentabilidad

Ser el lugar y la forma de comer |Promover acciones que generen valor compartido en
Filosofia

términos econdmicos, sociales y ambientales.

Auto concepto

Menciona como competencia
distintiva: un valor inigualable en todo

momento.

Ser reconocida globalmente por la calidad de sus
productos, buscando la excelencia en la satisfaccion los

nuestros clientes

Preocupacion por

suimagen publica

No lo menciona

Preocupaciéon por promover programas de responsabilidad

social

Preocupacion por

losempleados

No lo menciona

Talento humano motivado
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Analisis FODA

Se han determinado diez estrategias que los autores de la presente investigacion
consideran las adecuadas porque permiten a McDonald’saprovechar positivamente el
entorno que se presenta y lograr los objetivos estratégicos definidos para la
corporacion.

McDonald’s tiene una posicidn propicia para continuar con el negocio,manteniendo y
mejorando los niveles de crecimiento y aprovechando las oportunidades que le permitan
ser una empresa sostenible. Le permite desenvolverse como una empresa madura en
un mercado competitivo, con saturacion parcial geograficamente, pero en un escenario

en la cual es factible transformar determinadas “amenazas” en oportunidades.

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Experiencia, perfil,

4. Indicadores de satisfaccion de SST: indice de accidentes

adaptabilidad, nivel de energia, 1. Sinergia: comunicaciéon
predisposicién y compromiso del | 2. Ejecucion de ROIP: planes de accion
equipo 3. Ejecucibn RDM: gestion de KPI
2. Clima laboral: 38% TTM 2021. | 4. Planes de Sucesion
3. Cumplimiento de los | 5. Entrenamiento
protocolos. 6. PGD: Evaluaciones de turno GDT

1.

8

clientes: CSS. | 8. Consistencia operativa: procesos y estandares

5. Estandar de limpieza

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Cambio en los habitos de 1. Crisis econOmica
consumo: operaciones sin 2. Regulaciones gubernamentales y municipales
contacto y nuevas formas 3. Limitaciones de aforo permitido para local y
consumo y transporte | ubicacion de cdp

2. Horarios de operacion | 4. Transporte en horas de cierre

3. Potenciar lo digital ( APP ) 5. Apertura de competencia en puntos de CDP
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Matriz PEYEA

En el desarrollo de la muestra que las estrategias mas adecuadas para McDonald’s
Chiclayo deben orientarsea un perfil conservador, penetracionde mercado, desarrollo
de mercado, desarrollo de producto, diversificacionrelacionada, por haber logrado
solidez financiera dentro de una industria con un crecimiento bajo pero sostenido y

contar con pocas ventajas competitivas sostenibles.

Estrategia Estrategia
Conservadora Agresiva

vC FI

Estrategia "

5 Estrategia
Defensiva

Competitiva

EE

Objetivos Estratégicos

1. Desarrollar una gestion eficiente: manejo y analisis de la informacién,

y lograr ecualizacion

2. Incrementar el 25% de las ventas en el afio 2023 considerando como

base el afio 2021

3. Generar fortalezas en las areas de ventas y de marketing y superar

los objetivos definidos en el plan.

40



Objetivos Tacticos

Garantizar el objetivo de venta comprometido en el Plan 2023.
2. Fortalecer la preferencia de marca a través de la mejor experiencia.
3. Empoderamiento 'y desarrollo del equipo de experiencia

(gerente de experiencia — lider de experiencia).

Objetivos Operacionales

4. Concientizar a la empresa los planes de Marketing, Recursos
humanos y plan operacional desarrollados en la propuesta en el corto plazo.
5. Reafirmar la orientacién de la empresa Mc Donald’s una capacitacion

para indagar lo que se quiere proponer en el Plan de desarrollo operativo.

CAPITULO II: PLAN DE MARKETING

2.1. Producto

Calidad

TCTHC

e Cumplir con los estandares de oro de los productos en su preparacion
y presentacion (que tenga todos los ingredientes que corresponden y
gue estos se encuentren en buen estado): foco en pollo crujiente.

e Gestionar el indicador de rapidez del CSS.

e Ejecucion eficiente de los procesos de descarga.

e Control de proveedores (Axionlog, Bimbo, Avinka y Redondos):

reportar las ineficiencias.

e Trabajar en los rendimientos correctos de los productos: mezcla,

bebidas, aceite.

e Ejecucion de la Herramienta de diagnostico mensual: identificar
barreras.

e Certificar de los GDT y a los entrenadores especialistas.

e Completar el recorrido de turno con eje en los niveles de UHC.
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e Trabajar con las tablas de stock.

e Correcto orden y cantidad de productos en base al mix de ventas en
las lineas MFY.

e Correcta calibracion de las maquinarias.

e Seguimiento diario a los tiempos MFY y al nimero de items por GC’s.

Delivery

2.3.1. Personal y procedimientos

e Ejecucion de la Herramienta de diagnostico mensual: identificar
barreras.

e Campafia interna de objetivos: seguimiento diario en pizarra de
resultados.

e Garantizar el posicionamiento correcto de acuerdo a la VLH y a las
GC’s proyectadas.

e Entrenamiento del equipo a detalle utilizando la herramienta y
certificando con PCP.

e Garantizar que crew mantenga su posicion.

e Entrenar al equipo para que sepan revisar y analizar los KPI’s.
e Ultilizar el enfoque en las reglas de diamante.

e Asegurar el abastecimiento 24/2.

e Realizar los recorridos virtuales gerente y crew.

e Seguimiento a los comentarios de los clientes gerente y crew.

e Analizar en cada banda horaria el indice de inexactitud.

Cooltura de servicio

e Reconocimiento diario a los mejores crew del turno.
e Ejecucion de las incentivas y competencias mensuales: Copa
Delivery.

Equipamiento y tecnologia

e Optimizacion de Lay Out.
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Promociones

e Correcta ejecucion y valoracion de las promociones definidas para el
segmento.

KPI 2021

Alcanzar al menos el 85% en la TSV

Cumplir al menos con el 90% de las PCP de seguimiento planificadas

Cumplir con el ratio de entrenadores

Certificacion anual de los entrenadores

90% al menos de participacién del staff en los cursos corporativos

Reducir la complejidad

PRODUCTO GENTE & PROCESOS TECNOLOGIA
Eficiencia en la
_InnovaC|on: CDPs: Multipoint en 2023: Actualizacion de NP6:
incorporaremos
. CHI CHI
solamente 5 items en
2023
Implementacion de “Tu Nuevo programa de
Sprite cocina te hace crecer’: horarios para crew
todos los locales Windows: CHI.
Coca Zero
Inca Zero

Mezcla de chocolate CDPs: Multipoint en 2023:  Actualizacion de NPG6:
CHI CHI

Salsa para
McNuggetear
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CHICLAYO 5.13 21.23 1.5% A4.77
KPI 2021
LOCAL S/ GDR RT TT RA BR
CHICLAYO | 985,376 118 <=5 <=20" |>=48 |<=1%
Personas:

e Potencializar los recursos existentes trabajando de la mano eficientemente

con el equipo Multipoint para mejorar y maximizar los resultados.

Producto

Profit:

Trabajar en planes de ventas con el equipo de LSM.
Implementar herramientas.

Reforzar el abastecimiento 24/2.

Garantizar los procesos de comida segura.

Definir protocolos definidos y modificar recetas para evitar diferencias de
stat.

Trabajar en el rendimiento y calidad mediante el over run y la velocidad de
extraccion.

Trabajar con las proyecciones de venta enviadas por el team de CDP.
Seguimiento al uso del tablero de KPI en horas pico.
Competencias con incentivos para los crew: incrementar la GC.

Garantizar que se cumplan los horarios de operacion: foco en la apertura los
dias de quiebre.
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Visibilidad y promociones

o Mantenimiento y renovacion de piezas cuando sea necesario.
o Correcta ejecucion de las promociones mensuales y nuevos

lanzamientos.

KPI 2023
LOCAL GMR GDR ™ CSS
CHICLAYOQ| 50,796 1,670 4.2 78%

Cooltura de Servicio

. Desarrollo del plan de cooltura de servicio: “Estrategia para generar
buenos momentos”.

o Presentacion a los crew nuevos de la LEC: inmersion de los crew
nuevos en el clima y propésito de la Cooltura de Servicio, contacto
inmediato con el Propdésito y las Maximas de Servicio.

o Tarjetas de reconocimiento por el cumplimiento de las Maximas de
Servicio: reconocer la Maxima del Dia usando como precedente
presentacion creada internamente.

o Reconocer al crew y el gerente Cooltura del mes.

o Equipo de Cooltura —Lec forma parte de patrulla cooltura pe.

o Reconocer al GDN Cooltura: resultados de la encuesta instantanea
de Abril y la oficial de septiembre.

o Impulsar las maximas del afio:

o Pensamos que cada cliente es Unico y asi nos relacionamos con ellos.
o Generamos siempre oportunidades de interaccion con las personas.

o Hacemos las cosas faciles para las personas.

KPI 2023

LOCAL

Encuesta [Encuesta

Crew Gerentes
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CHICLAYO §85% 90%

Volumen y RentabilidadVolumen:

o Sostener el desempefio operativo: calidad, rapidez, exactitud (TR,
TC, BR, RA, CSS).

o Foco en las horas pico: MCVR.

o Staff informado: manejo de las proyecciones de ventas y GC’s.

o Crew informado: meet de ventas antes del turno y después del turno.
. Analizar los volumenes de ventas: acciones diferenciadas por

segmento y banda horaria.
o Medir los retornos.

. Aplicacion consistente del programa Influencers Vendedores: impacto
en el GC's y la CMg de las ventas incrementales.

. VALM: 15% de las GC’s del mostrador.

o Delivery directo: 10% de las GC’s del mostrador.
. Ejecucion eficiente en cada local de la estrategia de MKT de la
compafia.
Visibilidad:
. Propuestas de acuerdo al analisis por segmento y banda horaria, y

CSS:

andlisis del mix.

o Comunicacion en exterior de local buscando impactar en franja
horaria enfocada en familias.

o Mantener parantes en CDP de acuerdo al producto de temporada que

contribuyen al incremente de GC’s.

o Plan de accion con objetivos claros y medibles.
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o Andlisis diario de informacién utilizando la nueva plataforma SMG.

KPI 2023
LOCAL GC S/ ACM IP CSS
CHICLAYO| 320,874 | 3,500,000 | 448,900 7.86 90%
Rentabilidad:

o Staff informado: manejo de los presupuestos y las lineas de P&L.
o Crew informado: rendimientos, aceite, condimentos, stat, hielo en las
bebidas.
. Control de horas mediante el uso de la VLH por segmento y las

proyecciones de GC: impacto en productividad y labor.

o Uso correcto y efectivo de nuevo sistema de horarios.
o Eficiencia en los pedidos: impacto en el flete.
. Eficacia en controlables: rendimiento de mezcla y jarabes, aceite,

condimentos y papel.

o Ahorro de energia: fire up y fire down y gestion de AA.

o Insumos operativos: trabajar con kit diarios.

o Gestion del gasto de caja chica: movilidades.

o Analisis y evaluacion de P&L mensual: comparacion de los resultados

versus el plan y el afio anterior, mail resumen con las principales
observaciones, identificar tendencias, call mensual para repasar los
resultados.

o ACM negativos: plan de control de gastos (DIC todos los locales con
ACM positivo).

KPI 2023
LOCAL GC S/ ACM IP CSS
CHICLAYCQ| 320,874 | 3,500,000 | 448,900 7.86 90%
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EXPERIENCIA DE ES DIFERENCIA
CLIENTE IGUAL COMPETITIVA
LSM: Equipo
LSM: Equipo
Gerente de Experiencia + |Lider de Experiencia + |Coordinadora LSM CLIENTES
ROL
o Todos los roles en restaurante que tengan contacto con el cliente

deben garantizar la experiencia extraordinaria cliente, en base a

COOLTURA DE SERVICIO.

. Programar reuniones mensuales con el equipo de LEC para revisar

temas y reforzar en el campo.

PLAN DE SUCESION

Trabajar en el entrenamiento y crecimiento del equipo

Coach LEC

Actual

Préximas

LOCAL CHICLAYO

Yosselyn Tello

Kimberly Torres

Optimo

Actual
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LOCAL CHICLAYO |3 3

KPI's
CSS VALM
Mostrador: 90% L
CDP: 90% Participacion del

Mostrador15%
RA McDelivery: 4.8

VENTAS
DIARIO SEMANAL MENSUAL
VALM CSS PRESENTACION
VALM €SS VENTAS RESUMEN KPI'S
Responsable: (F_\’;Ie:z)sEponsabIe: CF\;Ie:z)sEponsabIe:
GDT. ' '
Envio a: Envio a: Envio a:
coordinadora  Coordinadora Coordin.adora
de LSM. de LSM. y
Todos los dias  Todos los (Cj:,'gn; ultora LSMel
AM Lunes
de cada mes
VISIBILIDAD
o Definir layout de menuboard segun tipo de local y product mix.
o Propuesta de comunicacion por local en campafas y/o lanzamientos

para influir en la compra, con nuevas piezas y base al tipo de local.

o Trabajar en la comunicacion digital en CC y/o locales puntuales.

EJECUCION DE PROMOCIONES
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Locales:

o VALM: seguimiento al % de participacion.

o Desarrollo de acciones por tipo de local (IS-FC-MS-FS).
CC:

o Activaciones de campafas CC (local y CDP’s).

COMUNICACION

NUGGETS 9.9 XXL PROMO 6.90 PROMO 19.90
3% 0.32% 10%

“SELVA NEGRA" “MARACUYA”
ISLA 3.86% 4..32%
VEA 4.14% 4.60%
OPEN 5.89% 6.55%

CENTRO DE POSTRES

Acciones:

o Entrenamiento continlo con toma de pcp, cada centro de postre
cuenta con un entrenador o crew experto a cargo, trabajando en conjunto
con su equipo asignado.

o Incentiva de extras para aumentar el TM.

o Incentivar la descarga del aplicativo, para que conozcan nuestras
promociones y beneficios.

o Premiacion a los crews que superen sus objetivos.

o Recorrida diaria por las lideres para asegurar la correcta operacion y

. .y 50
comunicacion.



o Implementacion de
Jalador de “Fiesta Tropical”.

LSM: Cliente

CSS

Acciones:

comunicacion

apreciable

e Conocimiento de la herramienta, involucrar a todo el equipo del local,

constante evaluacion de cooltura e inluencer vendedor.

e Plan de accion con objetivos claros y medibles, trabajados por el gerente y

lider de experiencia con el respectivo seguimiento del GDN, el Consultor y

las areas de soporte (RRHH, MTM y LSM).

e Diagnostico del local con tabulacién de encuestas (comentarios de clientes),

conocemos los indicadores de mayor atencion y nos focalizamos en la

mejora continua.

e Andlisis de informacion utilizando la nueva plataforma SMG: seguimiento

diario.

e Envié de corte diario de satisfaccion general para conocer nuestros

resultados y el avance dia a dia.

LSM: CSS
Foco en:
e Rapidez
e Amabilidad

e Precision de pedido

CSS
Objetivo
2023
ENERO 76%
FEBRERO 76%

MARZO 76%

Real 2023

89.2%
92.8%
89.8%
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YTD 76% 90.6%

CAPITULO Ill. PLAN DE RECURSOS HUMANOS

3.1. PLAN DE SUCESION:

e Concluir los planes de sucesion: Entrenadores, GDT y GDN.

e Ejecucion consistente del Programa de Gestion del Desempefio: informe

PLAN DE SUCESION

GDN GDT ENTRENADORES PDE

Alejandra Vega Harold PrincipeLuz Gamarra Marcelo FrancoEmelYn Sebastiana ReyesCristy Revilla
Gian Marcos Tafur Guverra

de desempefio y trabajo en las habilidades blandas.

¢ Reducir la transferencia de gerentes: maximo 40%.

DOTACION:

e Asegurar la dotacién de personal segun las proyecciones de GC’'s por

DOTACION
TOTAL CREW LEC ENTRENADOR TECNICO
PLAN  REAL  PLAN REAL  PLAN REAL  PLAN REAL  PLAN REAL
CHICLAYO 35 35 28 28 3 3 4 4 1 1
PATCH 353 3 283 m 33 28 37 30 7 7

areas 'y VLH.
e Superar el perfil del postulante orientado a cooltura: entrevista con el GDN

clave.

CLIMA:
e Cumplir con la propuesta de contratacion de la marca: cumplir la
planificacion de horarios segun su contrato.
e Charlas abiertas semanales de los GDN con los crew.
e Charlas abiertas trimestrales de la coordinadora de RRHH con los crew >2

e Gestion oportuna de reposicion de uniformes en tiempo y forma



SST:

Siéntete Duerio.

Seguimiento al cumplimiento de los entrenamientos en los temas de
seguridad: registros de entrenamiento actualizados.

Ejecucion eficiente de las campafias de concientizacion en los temas de
Seguridad.

Identificacion y eliminacion de condiciones de riesgo: reportes de
condiciones de riesgo.

Uso consistente y renovacion oportuna de EPPS.

KPI 2021

Alcanzar al menos 95% en la auditoria de SST

Ejecucion eficiente de las dos camparfias de seguridad anuales

KPI

Cumple No Cumple Resultado Objetivo

79 1 98.7% 95
RDM:

Certificacion de los gerentes por departamento semestralmente.
Ejecuciones consistentes de los planes de trabajo: causas raices y
seguimiento.

Realizar en tiempo y forma el proceso RDM: reuniones semanales con el
GDN de seguimiento a las acciones del plan, y presentacion del avance de
los KPI al equipo del local.

Cumplir reuniones quincenales con cada gerente encargado de

departamento RDM.
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FR EC

UE NCI J
A
Y 1
Cumplir con la dotacion exacta para las ventas, gcs y
productividad proyectada
Me nsu
al Seguimiento a la Rotacién Local y Patch
Entrenamiento y seguimiento a los GDGP
Revisién de Documentos Administrativos y protocolos
P Se ma
€rsSo nal Revision de horas extras - Part time
nal
Encuesta de
Satisfaccion
Encuesta
Pro gra
Inst.
mado
Eva.Des Eva.
empefio Dese
mpe o
Dotacion completa de Entrenadores y PDE
E Me nsu N _
| Seguimiento alatoma de PCOPS planificadas
nt. a
Revision al cumplimiento de cursos Online en

Mccampusih




C Ejecucion de las premiaciones del mejor crew por
. Me nsu segmento
li ma :
a
Ejecucion de las incentivas y competencias mensuales
Premiacion al Crew del Mes
Mantener los certificados vigentes
SST Se ma :
Check List de EPPS
nal
Seguimiento al envio de Reporte de Incidencias en el
Link

3.5. ORGANIGRAMA:

Anderson Carrillo

GDN
|
| | | |
Paul Castillo Samuel Torres Alicia Elera Pierina Costilla
Departamento Departamento Departamento
Produccién Izepa'lztamento Experiencia Segmentos

CAPITULO IV. PLAN DE OPERACIONES

4.1. EJECUCION DEL SISTEMA:

e Desarrollo y ejecuciéon del plan de entrenamiento: entrenamiento nuevo y
PCP de seguimiento.
e Ejecucidn de la herramienta de analisis de necesidades del entrenamiento.

e Reuniones semanales de seguimiento a la ejecucion del plan.
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e Impulsar el uso eficiente de las herramientas digitales.
e Desarrollo del PDE.
e All Star.

ENTRENADORES:
e Desarrollo de entrenadores especialistas (MFY- MDL--Impecable es Cool y
TranquilidadMc).

e Medir el desempefio de los entrenadores mediante el cumplimiento de
objetivos: cumplimiento del plan e impactos operativos (controlables,
rendimientos, exactitud, rapidez).

MANEJO DE TURNO:

e Impulsar el desarrollo del programa DLM “Desarrollando el lider en mi” en el
campo.

e Acompafar la transformacion digital y el learning agility.

e Certificaciones trimestrales para gerentes de turno.

e Mejora continua de los gerentes en la ejecucion de RDM

OBJETIVO DEL FILE DE EXPERIENCIA

e Facilitar la adquisicion de informacién a todos los miembros del equipo.

e Informar en tiempo y forma los objetivos proyectados del CSS y VALM del

restaurante.

e Mantener al equipo informado sobre las promociones vigentes y nuevos

lanzamientos.
e Seguimiento al trabajo diario del equipo.

e Evidenciar la productividad y cumplimiento funciones de cada lider para la

mejora continua.
e Obtener un diagndstico semanal de las competencias directas.

e Actualizacion y seguimiento continuo de alianzas estratégicas.
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LSM: Organizacion y Delegacion del Equipo

4.2. COOLTURA DE SERVICIO/CUARTO DE MKT

Asegurar que todo el equipo tenga conocimiento de las maximas de cooltura
de servicio, asi como las herramientas de influenciar vendedor, a través de
evaluaciones continuas.

Evidenciar las maximas de cooltura con todo el equipo a través de buenas
practicas.

Premiaciones e incentivo de un muy buen clima dentro del restaurante.

CUARTO DE MKT.

Conteo de existencia de materiales.

Asegurar el orden, limpieza y el estado de los materiales dentro del cuarto
de mkt.

RECORRIDA A LOS CDPS / PROMOCIONES

Asegurar que los cdp’s se encuentren totalmente 6ptimos para iniciar
operaciones.
Asegurar que los cdp’s estén trabajando con los protocolos de bioseguridad.

Asegurar que las comunicaciones de los cdp’s se encuentren limpios y en
buen estado.

Informar a los crews sobre las nuevas promociones y/o lanzamientos.
Incentivar la participacion de extras.

PROTOCOLO DELIVERY Y MOSTRADOR

Drivers con el distanciamiento social establecido.

Asegurar la correcta ejecucion del protocolo (mochila limpia, guantes

puestos, tapabocas bien colocadas, limpieza y sanitacion de las mochilas)

Asegurar el orden y limpieza en la seccion de espera del delivery (mesas
limpias y en buen estadoMantener el orden entre los, cambio de trapos)

Asegurar y comunicar de forma asertiva el protocolo covid al cliente.
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EXPERIENCIA Y DECORACION

¢ Incentivar de forma innovadora la experiencia dentro del restaurante.

e Asegurar el stock diario de pdp’s y su entrega durante los turnos.

e Asegurar que las lideres de experiencia brinden una excelente
experienciade compra y consumo al cliente.

e Incentivar una buena calificacion en las encuestas a los clientes
a través deun buen trato.

e Incentiva de descarga de aplicativo y comunicacion
de nuevaspromociones.

CONSTRUCCION DE VENTAS

e Incentivar los upsizes

e Asegurar la correcta ejecucion del protocolo para ejecutar venta a la
mesa.

e Aumentar las ventas mediante las herramientas de inluencer vendedor.

e Asegurar que el equipo se encuentre alineado con las 6
herramientas deinluencer vendedor y con el ciclo de venta.

e Evaluar constantemente al equipo con la toma de pcp.
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