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RESUMEN

El presente trabajo esta enfocado en ayudar a optimizar el tiempo de respuesta en servicio
al cliente en la cadena de restaurantes Tenedor de Oro, que tiene varios locales repartidos
en la ciudad de Guayaquil, en centros comerciales y lugares de concurrencia masiva como
Malecén 2000 y terminal terrestre y mediante la utilizacion de la informacion que se ha
recopilado en cada uno de los locales. Se elabord un analisis general de la situacion general

de los locales y con investigacién cuantitativa y cualitativa.

En base a métodos y técnicas como entrevistas, observacion, encuestas hemos identificado
en que radica los problemas que ocasiona retrasos y genera desperdicios dentro de la
empresa, por ello hemos recurrido a la ayuda del software de disefio y simulacion de
Procesos Bizagi para tener una idea del funcionamiento de como se maneja la empresa.
Con estos programas hemos podido comparar tiempos y la utilizacion de los recursos, con
estos resultados nos dio una idea de como mejorar eficazmente los procesos. Se
implemento la aplicacion de las 5s y se optimizo la mejor forma de los recursos utilizados.
La investigacion culmina aportando Conclusiones y recomendaciones para mejorar los

tiempos dentro de la empresa.
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CAPITULO 1

1. Introduccién

El restaurante tenedor de oro ubicado en la ciudad de Guayaquil, cuenta con méas
de 20 afios de experiencia en la gastronomia tipica ecuatoriana, empezo en el afio de 1995
donde la sefiora Bella Sol Herrera, actual gerente general se asocio con el sefior Francisco
Calderon y decidieron abrir un local destinado para eventos sociales, el negocio fue
prospero durante 4 afios, luego de los cuales decidieron no seguir con esta sociedad y la
sefiora Bella Sol incursiono en otro camino el de las comidas tipicas, su inicio fue en la
feria de Duran con un pequefio restaurante con el nombre del RINCON DEL SABOR.

Fue llamado asi ya que el chef Francisco Calderon su antiguo socio gano un
concurso en el hotel Continental Cash que se llamaba "Tenedor de Oro™ que se le daba al
mejor chef de gastronomia ecuatoriana, y como la amistad entre socios seguia la sefiora
decidié ponerle en nombre a su local como TENEDOR DE ORO.

Su primer local fue abierto en el 2003, en pleno centro de la ciudad Boyacd y 9 de
Octubre, por su gran acogida pudo ingresar rapidamente al mercado y con el tiempo pudo
expandirse en varios puntos como: Malecon 2000, Mall del Sur, 2 locales en Terminal
Terrestre y el mas reciente Mall de Fortin, todo esto se logrd gracias a la extensa variedad
de platos tipicos que se ofrecen y el buen servicio que brinda al cliente. Actualmente es una
cadena muy reconocida en el pais aungue solo cuenta con locales en Guayaquil pero es

muy visitado por turistas de provincia e incluso extranjeros.



1.1 Antecedentes

La ciudad de Guayaquil, es reconocida como la capital de comercio en el Ecuador
y un lugar que ofrece muchas alternativas de estilos culinarios donde existe gran variedad
de comida tipica ecuatoriana que es muy apetecida por sus propios ciudadanos y los turistas

extranjeros.

El mercado de comidas tipicas se ubica en los mercados de competencia perfecta
que se caracteriza porque existen muchos compradores y muchos vendedores; el producto
es homogéneo ( bienes o servicios idénticos), no existen barrearas de entrada 0sea que no
hay ningin impedimento para el ingreso de nuevas empresas y existe una informacion
transparente que llega a todos los productores y a todos los consumidores, la elevada
presencia de oferentes hace que la cantidad producida por cada empresa sea demasiado
pequeria para influir en el precio del mercado. Si una empresa aumenta el precio del bien o

servicid, sus clientes dejaran de comprar en beneficio de los demas.

Como existen muchas empresas competitivamente fuertes, que cuentan con
muchos afios de experiencia y con suficientes recursos econémicos, donde abarcan gran
parte del mercado, nos enfocaremos en la cadena de Restaurantes Tenedor de Oro ya que
con pocos afios en el mercado ha ido creciendo significativamente, llegando hacer una

empresa sdlida y competitiva en el marcado.

TENORSA es una cadena de restaurantes que ofrece comida tipica ecuatoriana, es
muy reconocido en la ciudad por la variedad de platos a la carta que ofrece y el buen
servicio que brinda al cliente, cuenta con 6 locales distribuidos en diferentes puntos de la
cuidad, es una cadena que esta al nivel de competitividad con otras grandes cadenas de la
cuidad.

Actualmente la cadena no cuenta con una supervision de procesos y calidad de
servicio por lo que tiene varios desperdicios de materia prima y a veces hay demora en



atencion al cliente por lo tanto se espera en este proyecto buscar las mejoras en procesos y
servicio al cliente de los locales.

llustracién 0-1 Local Tenedor de Oro

Fuente: Tenedor de Oro
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Fuente: Tenedor de Oro

FUNCIONES DE CADA AREA
Administracion y finanzas

. Tareas administrativas
. Tareas Financieras
. Procesos Contables

Recursos humanos (RRHH)

e Seleccidn de personal

e Capacitaciones

e Liquidaciones

e Atencion de problemas con el personal

Departamento de bodega

e facturacion
e Inventarios
e Despacho del producto por local
e Transporte

Gerentes de operaciones

e Supervision de cada local

e Control de las ventas

e Control en servicio al cliente

e Estrategias para alcanzar las metas de ventas.



1.2 Introduccion del problema

Los consumidores buscan siempre que exista calidad, variedad, rapidez y un buen
ambiente en donde se puedan sentir comodos para disfrutar de su comida. Y en muchos
casos buscan que se les atiendan de una manera &gil y rapida, porque tienen el tiempo

limitado para comer y regresar a su lugar de trabajo.

Nosotros por medio de investigacion de mercado, por medio del modelo QFD, la
herramienta casa de la calidad y dindmicas de sistemas, vamos a analizar el proceso y la
calidad del servicio de la cadena de restaurante (Tenedor de Oro) ubicado en la ciudad de
Guayaquil, De esta manera podremos saber en qué podemos optimizar para mejorar el
servicio en cada uno de los locales. Para poder obtener la mayor participacion en el

mercado de restaurantes de comidas tipicas en la ciudad de Guayaquil.

1.3 Objetivos del proyecto

1.3.1 Objetivo general

Identificar y reducir los desperdicios de la empresa para optimizar los procesos y

el servicio al cliente.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar los procesos actuales que ejecuta la empresa.

2. Analizar el desempefio de cada proceso y sus caracteristicas.
3. Identificar los procesos que necesiten mejoras.
4

Proponer un modelo mejorado mediante la simulacion de procesos.



5. Aplicar las mejoras requeridas mediante el analisis de los resultados.

1.3.3 Limitaciones
Las Limitaciones se resumen en los siguientes puntos:

o Falta de colaboracion de los trabajadores de la empresa para dar
informacion.

o No existe suficiente informacidn acerca de los restaurantes de comida tipica
que existen en la cuidad.

o Entrevistas que se van a realizar cuentan con un cierto margen de error. Ya
sea por falta de informacion obtenida de los encuestados y el tiempo que nos

pueden dar.



CAPITULO 2: REVISION DE TRABAJOS PREVIOS

2.1 Trabajos relacionados al tema

El buen servicio, la calidad del producto y el tiempo para adquirirlo son unos de
los principales puntos que el cliente busca al momento de adquirir un producto, por este
motivo es necesario buscar metodologias para mejorar la actividad de una empresa y asi
poder estar al margen de la competencia.

En la Tesis de Modelo de estandarizacién de cadenas de servicios personales en
base a la medicion de la satisfaccion del cliente (Pérez Solorzano, 2010) del instituto de
Ciencias Matematicas de la Escuela Superior Politécnica del Litoral (ESPOL), este
proyecto se basa en revision de metodologias méas reconocidas para encontrar un modelo
que permita obtener resultados en niveles de satisfaccién y fidelizacién del cliente.

Como primer capitulo define el Modelo de Kano que es determinar los niveles de
calidad y clasificar la calidad en tres tipos: Calidad Basica que indica existencia de factores
para evitar la insatisfaccion, Calidad en el Desempefio son expectativas que el cliente tiene
hacia sus necesidades y a la vez sean cumplidas por parte de la empresa y la Calidad
Entusiasmo que causa al cliente sorpresa, algo que no esperaba recibir o ese algo de mas
gue no esperaba obtener generando mucha satisfaccion. También se menciona el Modelo
EFMQ que se basa en una autoevaluacion de la empresa en pocas palabras como un
examen donde las actividades y el resultado se comparan con un modelo empresarial

exitoso.



En el capitulo 2 explica el uso del Modelo de Brechas que es muy importante para
determinar la falta de estudio de mercado, mala comunicacion entre departamentos, falta de
politicas empresariales etc., de esta manera se corrigen los errores por medio de
herramientas de marketing, focus group, mejoras en el departamento de recursos humanos
entre otros.

En el capitulo 3 se refiere a la herramienta SERVQUAL que se encargara de
evaluar el modelo de brechas ya realizado, el cual se basa en cumplir la expectativas del
cliente y es muy util para mejorar la satisfaccion al cliente y por dltimo el 4 y 5 se aplican
los modelos, el levantamiento de informacion, el muestreo y los andlisis estadisticos
correspondiente.

Segun el articulo de la Universidad de CEMA EI QFD es una metodologia que se
basa en los requerimientos del cliente ya sea en un producto o servicio, aportando
caracteristicas técnicas para satisfacer al cliente, representado en una matriz de
requerimientos en donde se encarga de recoger, organizar y priorizar las necesidades del
cliente, con el fin de generar un mejor desempefio en la empresa.

En Tesis Estado del arte de modelos de medicion de la Satisfaccion del Cliente
(Judith  Gelvez) Universidad Industrial de Santander, Facultad de Ingenierias
Fisicomecanicas, Bucaramanga, Colombia 2010. En este proyecto se basa en identificar las
necesidades o expectativas de los clientes, para evaluar lo que la organizacién se acerca o si
se aleja de lo que el cliente necesita o espera del servicio en nuestro caso.

Se presenta definiciones bésicas empleadas en los modelos, clasificacion y analisis
de los diferentes modelos sobre la medicion de la satisfaccion del cliente.

En el capitulo 1 nos habla sobre las definiciones de calidad, satisfaccion del
servicio al cliente, métodos de recoleccion de datos.

En el capitulo 2 se muestran los modelos a usar que son los de la escuela nordica,
escuela americana, indices nacionales de satisfaccidn y otros modelos.

Usan en este proyecto el modelo servqual donde esta dedicado a buscar las
expectativas generales de los clientes en cuanto al servicio y la otra parte se enfoca en las

percepciones de la calidad.



Modelo Servperf donde busca superar las deficiencias del modelo Servqual, para
medir la calidad del servicio de los clientes y dicen que es una actitud del consumidor que
se forma a partir de la percepcion sobre el consumo realizado.

(Jhon, 2013)Técnicas Lean Manufacturing, como un modelo de gestion que ha tenido una
evolucion y adaptacion rapida a otros sectores econémicos, sobre todo el sector automotriz,
que plantea soluciones innovadoras a los problemas de la produccion en este caso de

restaurantes, como una alternativa de mejora de procesos.

El modelo desarrollado bajo la direccion del ingeniero Taichi Ohno, se concentra en un
enfoque para reducir costos, a través de eliminacion de residuos y la implementacion de

diferentes técnicas para mejorar.

2.2 Formas de analisis empresariales

2.2.1 Técnica 5S
(Guillermo, 2008) Se llaman asi a acciones expresadas en cinco palabras de origen

japoneés que comienzan con la letra S. Cada palabra tiene un significado importante para la

creacion de un lugar digno y seguro donde trabajar. Estas palabras son:

e Clasificar (seiri)

e Orden (Seiton)

e Limpieza (Seiso)

e Estandarizar (Seiketsu)
e Disciplina (Shitsuke)

Fue creado en Japdn y la primera empresa que lo aplico fue Toyota, hoy en dia se aplica en
muchas empresas por todo el mundo. Si el entorno de trabajo se encuentra desorganizado se

va perdiendo la eficiencia y productividad.

e  Seiri (clasificar)
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Significa comenzar a diferenciar y seleccionar entre lo que es innecesario 0 necesario para
usar en el lugar de trabajo, se lo puede comenzar a etiquetar con tarjetas de color rojo,

como simbolo que deben de salir del entorno de trabajo.

e  Seiton (ordenar).

Esto se refiere que todo debe estar en su lugar, los productos en sus ubicaciones, gabinetes
0 estantes. Esto para ahorrar tiempo, saber donde va cada cosa, nos optimizara en el manejo

de los tiempos.
e Seiso (limpiar).

Se debe mantener limpias las maquinas, el ambiente de trabajo. Cuando se haya eliminado
los desperdicios y todo puesto en orden. Se debe desarrollar una cultura dentro de los
empleados para que mantenga siempre limpia su area de trabajo. Esto lleva a que los

empleados comienzan a desarrollar un sentido de propiedad dentro de ellos.

e Seiketsu(estandarizar).

Se debe de estandarizar las mejores practicas en el area de trabajo. En esta fase se debe

escuchar a los empleados porque nos serviran como fuente de informacion

Para crear una cultura dentro de los empleados, se debe colocar fotografias y un grafico que

muestre las normas que deben de regir para cada area y ser cumplidas por todos.
e  Shitsuke(disciplina).

Construir autodisciplina dentro de los empleados, que se acostumbren a las nuevas normas
y estandares, esto ayuda a mejorar la eficiencia dentro de la organizacion. Esto va ayudar
en mejorar los tiempos de respuesta, generar menores desperdicios, empresa Mmas

competitiva.
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2.2.2 Metodologia QFD
QFD fue desarrollado por los Dres. Yoji Akao y Shigeru Mizuno en la década de

1960, se trataba de introduccion de productos japoneses originales. Desde sus inicios se
consideraba como una herramienta de la gestion total de la calidad, cominmente conocida
como TOTAL QUALITY CONTROL (TQC), fue disefiada con el objetivo de crear nuevas
aplicaciones y productos porque en aquellos tiempos se empezaba a valorar mas la calidad
y el disefio del producto. (ideas.repec.org, 2012)

La informacidn es recolectada a través de investigacion de mercados, encuestas,
entrevistas etc. Aplicando la herramienta llamada la casa de la calidad se puede ordenar los
datos obtenidos y crear la matriz donde se muestra la relacion de los requerimientos del
cliente y las caracteristicas de disefio. El objetivo principal es identificar las variables que el
cliente espera en el producto y las caracteristicas técnicas para al final relacionarlos con la

matriz.

Esta conformada por 4 etapas:

Despliegue del producto: es enfocado en el disefio del producto que esta
relacionado con los requerimientos del cliente, que da como resultado las especificaciones
del disefio.

Despliegue de componentes: mediante la informacion de las matrices se
especifica el disefio y componentes del producto y las convierte en especificaciones
técnicas convenientes.

Despliegue del proceso: Es la planificacion del proceso mediante el cual se
obtiene procedimientos y operaciones adecuadas.

Despliegue de produccién: Es una parte de procedimientos y operaciones donde
se busca obtener especificaciones adecuadas para la produccion.

Casa de la calidad
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Se encarga de relacionar los requerimientos del cliente con las caracteristicas de

disefio del producto.

llustracion 0-1 Modelo QFD

A

Carrelaciones
Técnicas

Caracteristicas de disefio

Fuente: http://www.qfdlat.com

Procedimiento de la funcién de calidad (QDF)
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Esta informacién debe ser recolectada por medio de los empleados de todos los

departamentos de la empresa hasta los clientes y consumidores finales, por lo cual primero

se deberd saber quiénes son los clientes y enfocarse en un producto determinado,

especificar bien la informacidn que se obtendra del cliente desde la menos importante hasta

la méas importante.

El Modelo KANO es muy importante para determinar las necesidades primarias

del cliente y donde ser& muy necesario utilizarlo en este proyecto. (kano)

Paso 2: Establecer Matriz de Planeacion
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En este paso se va a establecer preguntas como: ¢Que tan importante es la necesidad del
cliente? (Qué tan bien satisfacemos esas necesidades hoy? ¢(Como lo estd haciendo la
competencia? ;A qué nivel se quiere llegar para satisfacer la necesidad? ¢Cuanto tiempo y
recursos se requieren para satisfacer esas necesidades? ;Se venderdn mas productos o
servicio?, obteniendo estas necesidad se deberd utilizar una ponderacion como la

importancia relativa que es la mas ideal para ser utilizada en el proyecto. (creadess.org)

Paso 3: Definicion de la caracteristicas del disefio del producto (Como?

En este paso se debe traducir las especificaciones particulares del producto, cada
requerimiento debe ser definido por medio de informacién obtenida de las encuestas,
investigacién de mercado o andlisis q ofrece la competencia. Después de definir todos los
requerimientos para el producto se debe realizar una lista de caracteristicas como:

o Cumplimiento de normas

o Confiabilidad

o Disponibilidad

o Desempefio

o Costo

. Entrega

o Durabilidad

o Robustez

o calidad

Paso 4: definicion de la relacion entre las necesidades del cliente y caracteristicas
del disefio del producto.

En este paso la empresa esta lista para aplicar una estrategia para mejorar su
producto, definir fortalezas y debilidades para determinar qué caracteristicas deben ser
cambiadas del producto y poder superar a la competencia
En este paso la empresa esta lista para aplicar una estrategia para mejorar su producto,
definir fortalezas y debilidades para determinar qué caracteristicas deben ser cambiadas del

producto y poder superar a la competencia
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2.2.3 Modelo de Kano
Es una herramienta creada por el Dr. Noriaki Kano, es un modelo disefiado para

determinar niveles de calidad, su propdsito es optimizar las especificaciones de un
producto, dando caracteristicas ideales para las necesidades del cliente o eliminando las

caracteristicas que proporcion un costo elevado al producto. (kano)
Caracteristicas de Modelo de Kano:

o Anédlisis de calidad

o Desarrolla técnicas de comercializacion para medir la satisfaccion del
cliente.

o Muestra atributos y caracteristicas del producto.

o Sirve para evaluar nuevas ideas y desarrollo de conceptos de nuevos
productos.

o Es una metodologia para analizar las respuestas de consumidor

o Identifica caracteristicas del producto para satisfacer al cliente.

Dispone de 3 factores principales:

Factores Béasicos

Se trata de requerimientos minimos del cliente que pueden afectar en la
satisfaccién del mismo, si son reducidos o excesivos, por lo tanto pueden haber
caracteristicas del producto que no generan un incremento de satisfaccion pero si le hace
falta en algunas ocasiones puede generar gran molestia, como por ejemplo: aire
acondicionado en un auto, papel higiénico en el bafio, jabdn en el bafio etc.

Factores de entusiasmo

Es un factor muy importante porque aumenta la satisfaccion del cliente, puede

causar sorpresa y mucho placer al momento de ser entregado pero a la vez no genera
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descontento si no se lo entrega, una empresa puede obtener de este factor una ventaja ante
sus competidores.

Normalmente es dificil identificar este factor porque el cliente la considera
inesperada y lo identifica como una necesidad basica y también por parte de la empresa
existe falta de comunicacién, un ejemplo puede ser: la aceptacién de un crédito bancario en
24 horas, cuando manda su vehiculo al taller y el taller le da un auto para que pueda
movilizarse mientras el suyo esta en reparacion.

Factores de desempefio

Es uno de los factores mas estrictos porque pueden llegar a dar una satisfaccion
alta al cliente y a la vez puede causar descontento, estos factores puede causar felicidad si
la tenemos e infelicidad si no la tenemos. Son identificados por medio de:

o Rendimiento: el bajo interés que genera al cliente al realizar un transaccién

con tarjeta de crédito.

o Empatia: en una cafeteria si se obtiene buen servicio y buen ambiente genera

felicidad pero de lo contrario genera contrariedad

o Oportunidad: esperar ser atendido en un hospital, si la atencion es rapida

genera un ambiente grato y si no lo consigue genera malestar.

o Voz del cliente: si va a una judicatura, se espera ser tratado con cortesia y

que escuchen su demanda para obtener una rapida solucion.

Cualidades indiferentes

El cliente no toma en cuenta las caracteristicas de producto, ni consciente ni
inconscientemente

Cualidades cuestionables

No se sabe en realidad si el cliente es esperado por el cliente.

Cualidades inversas

Estas cualidades no son esperadas por un cliente, ganar un campeonato de
natacion, el tiempo requerido para conseguir un titulo, las cantidades elevadas de azlcar de
una soda etc.

Proceso del Modelo
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Se debe realizar el siguiente cuestionario para identificar los factores basicos, de
entusiasmo y desemperio.

1. Para cada factor se debe formular un par de preguntas la cual el cliente
puede responder de 5 diferentes formas

2. La pregunta nimero 1 se refiere a la observacion del cliente si el producto
presenta esa caracteristica.

3. Lasegunda pregunta se refiere a la observacion del cliente si el producto no
representa esta caracteristica.

4. Combinando todas las respuestas se puede llegar a determinar uno de los seis
factores.

5. En conclusion este modelo es muy importante para obtener las

especificaciones y caracteristicas que el cliente necesita para su satisfaccion, asi la

empresa pueda retener a un cliente y no perderlo. Este modelo sirve como base

para disefiar o mejorar un producto de acuerdo al valor real de cada cliente.

2.2.4 Metodologia IDEFO0

Esta metodologia consiste en representar de forma estructural y jerarquica, por
medio de diagramas que son conformados por rectangulos o cajas y un conjunto de flechas
las actividades de una empresa 0 datos que pertenecen a esas actividades, el principal
aspecto de IDEFO que es una técnica de modelado donde se va introduciendo gradualmente
niveles de detalle a través de la estructura del modelo de negocio. (Palermo)

De esta forma se otorga al implementadoruna idea mas definida

de informacion de tallada en el proceso que hace el negocio disefiado.

Objetivo del IDEFO
. Realiza una fusion entre las funciones, los procesos o sistemas de negocio.
. Ayuda a comprender facilmente los procesos (actividades, operaciones,
funciones, acciones) requeridas por la empresa.

. Proporciona caracteristicas de técnica de modelado como :
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Genérica (analiza los sistemas con diferentes propositos, complejidad y alcance)
Concisa (facilidad de comunicacion, comprension y validacion)
Rigurosa y precisa (construye modelos Utiles de negocio)
Comprensiva (ayuda a comprender a los disefiadores y duefios del negocio los
cambios que debe realizar en el negocio)
Aplicabilidad
. Establece reglas y procesos de negocios
. Ayuda a obtener una mejor vision en el proceso de un negocio.

. Analiza e identifica puntos de mejora del negocio.

Diagramas y sus componentes

llustracién 0-2 Diagramas y sus Componentes

CONTROL

|

ENTRADA ——» «—— SALIDA

T

MECANISMO

Fuente: Elaborado por los Autores

Cajas

El nombre que se asigna para la caja deber ser un verbo o una frase que sea
descriptiva de la funcién que la caja representa. La caja debe tener forma rectangular con
esquinas rectas formando angulos de 90 grados y de un tamafio adecuado para albergar el

nombre de la funcién.

Flechas
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Las flechas se componen de segmentos rectos, con una cabecera de punta de
flecha, estas flechas pueden ser de formas rectas y curveadas compuestas por un angulo de

90 grados, no se permite trazos oblicuos.

2.2.5 Metodologia BPM ( Modelo y Notacion de Procesos de Negocio)

La metodologia BPM tiene como objetivo principal mejorar los procesos
productivos o de servicio, por medio del disefio, la organizacion, documentacion y
optimizacién continua de los procesos de la empresa.

Esta metodologia es muy utilizada porque demuestra con exactitud los problemas
organizacionales de la empresa, a la vez permite la optimizacion en los procesos de la
empresa reduciendo sus costos, haciendo méas agiles los procesos de produccion junto con
los procesos tecnolégicos de manera que permite un mejor desarrollo en los sistemas
productivos de la empresa.

(BPM, 2008)

Una mejor explicacion del concepto de BPM lo define la  Asociacién
Internacional de Profesionales de BPM, quienes en su guia de referencias Como Body of
Knowledge (CBOK) dicen:

Existe un ciclo de vida en BPM en el que estd desarrollado por etapas y
actividades las cuales se deben examinar para lograr los objetivos y beneficios. En este
ciclo para algunos autores existen variantes, en la que incluyen el disefio el mismo que lo
sitan entre el modelado y la optimizacion. (Ghyslaine,G;EvelynVlllacreses, 2015)
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Pasos para la implementacion del modelo BPM
llustracién 0-3 Metodologia BPM

MODELADO

OPTIMIZACION MONITORIZACION

Fuente: (Softpaq, 2009)

Los pasos que se seguira para implementar el modelo BPM en la organizacién seran:

Modelado del proceso: Se debe tener claro los indicadores, costos y eficiencia porque en
el modelado se analiza el disefio tedrico y se introduciran las variables.

Ejecucion del proceso: en este paso se implementa el nuevo modelo, es importante
documentar los resultados para después poder realizar un comparacién del antes y después del
nuevo modelo.

Monitoreo del proceso: Se debe realizar un andlisis de los resultados, para tener una
vision clara de las nuevas mejoras en calidad y alcance de la implementacidn, asi se podra

optimizar los procesos.



20

Optimizacidon de procesos: se realiza una comparacion con los resultados de antes y
después de la implementacién del nuevo modelo, de esta manera se puede identificar si existen

cuellos de botella o un mejoramiento en los procesos que nos lleva a un ahorro potencial.

2.2.6 Andlisis de la calidad en el servicio mediante SERVQUAL

ElModelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue claborado
por Zeithaml, Parasuramany  Berrycuyo propésito esmejorar la calidad de
servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalua la calidad de
servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles. Estad constituido por una escala de respuesta multiple
disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite
evaluar, pero también es uninstrumento de mejoray de comparacién con otras
organizaciones. (capacinet)

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa
medida con la estimacién de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

Determinando el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo
que el cliente espera del servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la puesta

en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.

2.2.7 Tablero de Control Estratégico (Business Score Card)
Es una herramienta muy importante para obtener informacion necesaria para

conocer la situacion de la empresa en su posicionamiento en el mercado y en el entorno,
esto incluye metas propuestas, un sistema de comunicacion y seleccionar indicadores para
monitorear cualquier etapa del proceso de la estrategia.

Estos conceptos deben ser claros para un buen funcionamiento del proceso de

formulacion de la estrategia, se debe tener en claro la vision y la mision de la empresa,
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concretar los objetivos, la agenta estratégica y los indicadora. La meta de todo esto es
lograr participacion de los equipos de trabajo para poder iniciar el andlisis, de esta forma
tener un diagndstico de cada area del negocio: productividad, rentabilidad, posicionamiento
y recursos humanos.

Por medio del FODA se define las amenazas, fortalezas, debilidades y oportunidades de la
empresa con esto se busca realizar una encuesta de calificaciones de la situacion de la
empresa, a partir de esto de proceder a realizar un analisis de la situacién competitiva por
medio de matrices de analisis de negocio que evalGa las fortaleza de la empresa con

respecto al mercado y asi proceder a formular el plan estratégico.

2.3 Analisis Comparativo de los modelos de Servicio al cliente revisados

Diagnostico empresarial mediante andlisis de procesos

Su concepto es de origen griego, significa el acto de conocer. Se evalla la
situacion anterior con la situacion actual de la empresa, mediante la aplicacion de la
investigacién tecnoldgica u operativa, para dar una evaluacién futura de los problemas que
pueda tener la empresa.

Los fines es conocer en forma cualitativa la realidad de la empresa, para saber las
causas que hacen que ocurran problemas y plantear alternativas de solucion a estos.

Para desarrollar un diagnostico empresarial se requiere de un disefio basico donde
se ponen las principales &reas de produccion-operacion — servicios — investigacion esto sera

clasificada, analizada y los resultados reflejaran el estado situacional de la empresa.

Esto abarcara cuatro perspectivas:

Perspectiva del Cliente: La empresa debe estar orientada al cliente. Ya que sin
clientes esta desaparece. Tenemos que cuidarlos, y saber sus niveles de satisfaccion,
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fidelidad, composicion de la cartera, ventas, y mas informacion que nos resulte
complementaria.

Perspectiva financiera: Esta perspectiva resulta de analizar financieramente la
empresa. Donde buscamos los niveles de inversion, politicas de financiacién, aplicacion de
beneficios y apalancamiento.

Perspectiva enfocada a proceso: Donde realizaremos un enfoque de procesos.
Tenemos que evaluar la eficiencia de cada uno de los procesos de la organizacion
empresarial, y como interactian entre ellos, para conocer cada uno de los problemas
internos de la organizacion.

Perspectiva enfocada a recursos humanos: Se enfoca en los recursos humanos,
como motor fundamental de la organizacién, conociendo sus competencias y desempefio.
Para alcanzar el maximo resultado en la actividad y alcanzar el maximo desarrollo del
personal, tenemos varias herramientas para realizar el diagndstico empresarial, el mas
usado para el estudio de la situacién de la empresa, es la matriz DAFO, o la matriz DOFA o
FODA.

En si, el analisis de las fortalezas y debilidades internas de la empresa y de las
amenazas Yy oportunidades, de la organizacion. Se analiza la situacion actual de la empresa,
para fijar una estrategia para aplicar a la organizacion y tener oportunidades en el mercado

y las amenazas que tiene.

o En analisis interno:
Se analizan las ventajas y desventajas competitivas, esto lo realizamos a
partir de la produccién, marketing y ventas, organizacion y personal,
finanzas, investigacion y desarrollo.
o En el anélisis externo:
Se enfoca al modelo de las cinco fuerzas de porter:
- Poder de negociacion de los clientes
- Poder de negociacion de los proveedores.
- Amenaza de nuevos entrantes.

- Amenaza de productos sustitutos.
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- Rivalidad entre los competidores.
Con el DAFO nos permitird aprovechar las oportunidades, aprovechando nuestras

fortalezas, para esquivar las amenazas, mejorando las debilidades..

o Obteniendo 4 formas que la empresa puede situarse:

o Defensiva: Est preparada para enfrentar las amenazas.

o Ofensiva: Se debe adoptar estrategias de crecimiento.

o Supervivencia: Se enfrenta a amenazas externas sin contar con las fuerzas

internas de la empresa.
Reorientacion: Surgen oportunidades pero se carece de las fortalezas pertinentes para

alcanzarlas.

2.4 Reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos es una herramienta gerencial mediante la cual se
redisefian los procesos de una empresa, para alcanzar mejoras en productividad, tiempos de
ciclo y calidad. (procesos), esta orientada al mejoramientos de los proceso y su aplicacién
para innovar y mejoramientos continuos en la empresa, nos permitird ser competitivos. Es
una metodologia donde nos permite revisar y redisefiar procesos, para implementarlos. Esto

es para agregar valor a los pasos del proceso y eliminar a los que no den valor agregado.

Esto es para generar organizaciones horizontales y organizaciones por procesos,
esto ayuda a reducir costos, tiempo de procesos, mejorar el servicio y los productos,
también para mejorar la motivaciény la del personal.

Se lo define como un cambio rapido para generar procesos eficientes para obtener
un producto éptimo.

La empresa debe enfocarse en:

o Calidad

o Tiempo de fabricacién

° Costo



24

° Servicio

Son tres los tipos de reingenieria de procesos que pueden ser implementados por una

empresa:
Tipo 1
o Mejora de Procesos
. Reduccion de Costos
Tipo 2
o Ser lider en su mercado
o Enfogue competitivo
Tipo 3
o Punto de innovacion radical
o Redisefiar las reglas.

Se compone de dos fases:

Fase 1 Descubrimiento:

Se define una vision estratégica en busca de la competitividad renovada en el
mercado

Fase 2 Redisefio:

Se detalla, planifica y se organiza el proceso de redisefio.

Fase 3: Ejecucion: Se ejecuta el redisefio para alcanzar la vision que se ha establecido.

2.5 Benchmarking

Es el proceso en el cual se recopila informacién y se van obteniendo nuevas
ideas, mediante la comparacion de aspectos de tu empresa con los lideres o competidores

mas fuertes del mercado. (benchmarking)

Esto sirve como referencia para comparar como se encuentran sus areas.
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Esto sirve como referencia para comparar como se encuentran sus areas.

Objetivos:

Se va a comparar en areas fundamentales como

Nivel de Calidad: En el valor creado sobre un producto, tomando en cuenta sus
costos para la fabricacion y posterior venta.

Productividad: Se comparan con otras empresas en el volumen de lo que
producen. Para comparar la eficiencia en los procesos de la organizacion.

Los tipos de benchmarking

Interno

Este se da usualmente en grandes empresas formadas por diversos departamentos

o divisiones de la organizacién, y se va comparando los niveles.

Competitivo

Se usa si hay una competencia intensa en el mercado, se compara con los
competidores méas directos o con los lideres del mercado. Es el mas complicado de
realizarlo por la limitada informacion de los competidores.

Funcional

Se compara con empresas que no pertenecen a la misma industria, para obtener
informacidn necesaria y asi implementar en nuestra empresa.

Objetivos:

Es un proceso sistematico donde se:

Miden los resultados de otras organizaciones con respecto a los factores de éxito
de la empresa.

Determinar cdmo se consiguen estos logros.
Utilizar esa informacion para lograr objetivos y estrategias e implantarlos en la propia

empresa.

llustracién 0-4 Proceso Benchmarking

1. determinar a
queselevaa

hacer
benchmarking

2. formar

equipo de
benchmarking




26

Fuente: (Softpaqg, 2009)

2.6 Metodologia BUNT (Mantenimiento de negocios usando nueva tecnologia)

Esta metodologia fue desarrollado por Business development using new
technology en Noruega. Con este método consiste en la obtencion de un analisis general del
negocio y uno general con aspectos especificos de la empresa, se desarrolla en dos fases
una primera se realiza un diagnostico previo y en la segunda se desarrolla la metodologia,
para obtener esta informacion se utilizan cuestionarios, entrevistas.

Aspectos considerados:

o Estratégicos
o Econémico

. Financiero

2.7 Metodologia PYMES para identificar y eliminar desperdicios

En esta metodologia es un conjunto de varias herramientas en las cuales se busca

que todas aquellas operaciones que no le agregan valor al producto o servicio a la empresa
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y que da como resultado desperdicios o despilfarros. Esto nos ayuda a agilizar los procesos,
que ocurran de una forma mas agil y abaratar costos.

Con esta metodologia buscamos entregar al cliente un producto o servicio
exactamente solicitado por él, para ajustar a sus especificaciones, y el minimo consumo de
recursos productivos y la maxima de respuesta.

Esto consiste en la mejora continua.

La eliminacion de los desperdicios es decir la mejora de esto y ver como poder

eliminarlos.

Hay 7 tipos de desperdicios

o Por exceso de produccion o sobreproduccion

o Por sobre procesamiento o proceso inadecuado
o Por existencias o stocks

o Debido a transporte y manipulacién innecesarios
o Por movimientos innecesarios de las personas

o Debido a los tiempos de espera

° Debido a la insuficiencia en el nivel de calidad

2.8 Metodologia de Simulacion

En esta metodologia representa las etapas y actividades que se realizarén en la
empresa para lograr los objetivos planteados en un proyecto de simulacién. Las etapas se
presentan como secuenciales, ya que cuando se construye el modelo se realizan ajustes
debido a que surgen aspectos del modelo que son dificiles de predecir cuando se inicia el
proyecto.

Las etapas se pueden dividir en:
- Formulacion
- Conceptualizacion

- Construccion
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- Simulacion

- Uso del modelo.

2.9 Seleccion de la metodologia para el analisis

En nuestro proyecto vamos a optimizar el servicio al cliente de la cadena Tenedor
de Oro, utilizaremos primeramente las técnicas Lean 5S para poder mejorar el proceso de
produccidn, el disefio del producto y la calidad, esta metodologia nos servira mucho para
saber lo que la empresa genera en desperdicios y para poder mejorar el ambiente laboral,
que todo lleve una norma especifica y un orden en general. Otro herramienta muy
importante es SERVQUAL la cual nos sirve para evaluar la calidad de servicio ofrecida por
la empresa, la cual sirve para comprender las necesidades del cliente con respecto al

servicio.

El tablero control estratégico es necesaria para conocer la situacion de la empresa por
medio de encuestas de calificaciones para obtener un diagnostico en cada area del negocio
y poder dar mejoras en las que sean necesarias. La metodologia BUNT puede ser una
alternativa para realizar un analisis general de la empresa por medio de encuestas,
entrevistas y por ultimo vamos a realizar una modelacion con Bizaggi para analizar,
conceptualizar los procesos actuales y los procesos futuros que propondremos para

optimizar los recursos de la empresa este es un modelo de dinamica de sistemas.

2.10 Conclusién de la literatura

Se ha realizado investigaciones en papers, libros, tesis y articulos donde se ha
podido recopilar informacion necesaria para la realizacién del proyecto, se aplicara técnicas
lean 5S para mejorar eficazmente en el manejo de desperdicios y de mejorar la calidad del
servicio al cliente, optimizar el proceso de produccion, disefio y la calidad del producto,
después se realizara una simulacion de procesos con ayuda del simulador Bizaggi donde
sera analizado cada local de la cadena de restaurante. Optimizando los procesos actuales y
proponiendo procesos para lograr la mejora dentro de la empresa. Se realizard un analisis
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financiero para observar como repercutira los costos en la empresa, optimizando todos los
procesos y mejorando el manejo de los desperdicios ocasionados por sus procesos.

CAPITULO 3: METODOLOGIA

En este capitulo mediante el analisis del capitulo 2, ahora aplicaremos estas
metodologias, por medio de encuestas, entrevistas que se realizaran a las personas que
trabajan en cada uno de los locales de la cadena de comida tipica Tenedor de Oro, como a
los clientes. De esta forma vamos a obtener los datos necesarios, para realizar un analisis
cualitativo y a su vez cuantitativo.

A su vez aplicando todos los metodos revisados como dinamica de sistemas,

Técnicas Lean 5 s y mostrar como podemos mejorar los procesos de los locales.

3.1 Descripcidn de la metodologia a emplear en este trabajo
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Este proyecto sera realizado con estudio descriptivo y exploratorio, posteriormente
con una estrategia investigativa de campo, esto nos va a permitir que las técnicas de
recoleccidn, clasificacion y validacion de datos sean precisos por medio de entrevistas,
encuestas realizadas a los empleados, clientes e informacion obtenida por parte de la

empresa, teniendo claro las variables establecidas para el momento del analisis.

3.2 Analisis de entorno

El entorno que se analiza es el ambiente laboral, los procesos y actividades que del
restaurante, como también el tiempo y los recursos existentes para aplicar mejoras en caso

de que fuese necesario y mejorar el servicio al cliente.

3.3 Determinacion de problemas y desperdicios de manufactura y servicios

Esta seccion sera destinada a la identificacion de los problemas y desperdicio que
pueden existir en la empresa que se ha seleccionado para el analisis, por medio de encuestas
y entrevistas a los empleados o administradores de los locales de la cadena de restaurantes,
obtenidos los datos se procedera a implementar las herramientas necesarias para la

reduccion y eliminacion de problemas de manufactura en la empresa.

3.4 Analisis y entrevistas

Encuestas
Es una forma muy eficiente de recolectar informacion sobre la empresa, esto nos

ayuda a obtener datos reales sobre los desperdicios que puede tener la empresa, tanto en
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cultura, tecnologia y medio ambiente en las areas de produccidn, administracion y atencién
al cliente.

Se realizaran las encuestas con el fin de conocer las funciones, objetivos de cada
empleado de la empresa y sus conocimientos en el area donde trabaja, con esta

informacion se puede empezar a realizar un analisis para mejorar su desempefio.

Entrevistas

Para la realizacion de las entrevistas se llevara a cabo 3 procedimientos

fundamentales:

o Entrevista al Gerente General de la empresa.

o Seleccidn de los empleados que estan encargados de las &reas de produccion,

administracion y atencion al cliente.

o Realizacion de las entrevistas a los empleados seleccionados de las areas ya

nombradas en el punto anterior.

La entrevista con el Gerente General de la empresa es una de las mas importantes,
porque se obtendra informacion general de la compafiia, ademas de las tareas que realiza
cada empleado en las diferentes areas, la informacion que se necesita en la entrevista es:

o La cultura de la organizacion

o Los pasos realizados en cada proceso.

o Expectativas de procesos de elaboracién del producto y servicio al cliente.

o Tareas de los administradores y empleados de los locales.

Se realizara la seleccion de empleados encargados en la elaboracion de los platos
tipicos (produccién) y los encargados del servicio al cliente de cada local, el objetivo de
esta seleccion es escoger a los empleados mas idéneos, con mayor experiencia, de
diferentes cargos y funciones que realizan, asi podemos obtener una informacion mas
exacta del estado actual de la empresa segin su proceso de produccion, administradores y
servicio al cliente.

Una vez seleccionados los empleados de procesos de elaboracion del producto,

administradores y servicio al cliente, el entrevistador se encargara de usar un cuestionario
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con preguntas seleccionadas y necesarias para la recoleccion de datos de cada area de la
empresa, como las funciones y actividad realizadas por los empleados seleccionados en sus
diferentes areas de trabajo.

Con estos 3 procedimientos se podra analizar e identificar los desperdicios y
problemas que esta generando la empresa.

3.5 Analisis de la informacion

Este es el procedimiento mas importante después de la recoleccién de datos
realizados con las encuestas y entrevistas para poder identificar los desperdicios que tiene
la empresa. Al momento de realizar un analisis, se debe tabular la informacidn obtenida de
las encuestas para poder tener mas claro cuales fueron los desperdicios encontrados en las

diferentes areas de procesos, tecnologia, cultura y medio ambiente.

Los tres pasos para el analisis de la informacién son:
Revision de la informacion recolectada

En ocasiones no toda la informacion se obtiene de las encuestas, hay informacion
que se puede perder al momento de realizar las encuestas por eso es muy importante
realizar una reunion personal con cada encuestado para tratar de obtener alguna
informacion extra.

Clasificacion de la informacién

Después de haber revisado la informacion obtenida de las encuestas, se

clasificaran los desperdicios:
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o Desperdicio de Espera: no se atiende ni se realiza el pedido del cliente a
tiempo u ocurre cuando algun impedimento en los procesos.

o Desperdicio de Sobreproduccion: se produce mas de lo que el cliente pide.

o Desperdicio de procesamiento: sobretiempo y pasos innecesarios en los
procesos de elaboracidn del producto.

o Desperdicio de transporte: demora en la transportacion de materia prima
para reabastecer a los locales al momento de agotarse.

o Defectos de desperdicios: devolucién de productos mal elaborados por falta
de capacitacion a los empleados encargados.

o Movimientos de desperdicios: movimientos que no agrega valor al servicio.

o Desperdicio de talento humano: falta de creatividad de los empleados.

Modelo de las encuestas

Proceder al andlisis de informacion

El dltimo paso es realizar reuniones con el Gerente General, gerentes de

operaciones y los administradores de cada local.

Pasos para poder identificar los procesos de produccion y servicio al cliente de la
empresa:

o Dialogar sobre los procesos de produccion actuales para poder identificar los
potenciales desperdicios.

o Determinar objetivos y dar nombres a cada uno de los procesos y actividades
realizadas como también los indicadores usados o cualquier documentacion para el
negocio.

o Disefio de los procesos para obtener informacion mas real de cada uno de los
procesos que realiza la empresa, a la vez separar los malos procesos para poder

implementar las mejoras correspondientes.
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o Validar los buenos y malos procesos con las personas involucradas en la
reunion, para llegar a un acuerdo en las mejoras que deben realizarse en los
procesos.

o Es bueno tomar apuntes de todo el discutido en la reunion que servirdn como
prueba de los puntos validos y las inconsistencias para realizar mejoras.

o Finalizar la reunién con un visto bueno por parte del gerente general.

3.6 Analisis de problemas en cultura, proceso, tecnologia y medio ambiente

Cultura:

Se observara el punto de vista de cada persona con respecto a la calidad de
servicio y producto que ofrece la empresa, el tiempo de espera en su pedido.
Proceso:

Mediante observacion de campo en cada uno de los 6 locales que cuenta la
empresa, se analizara el proceso de produccion e identificado los problemas se aplicaran los
cambios respectivos.

Tecnologia:

Se analizara el proceso de produccion en los locales y las herramientas que se
utilizan en el proceso, para poder sacar conclusiones de las falencias y los estados de los
equipos que cuentan los locales.

Medio ambiente:

Por leyes del ministerio de ambiente, todos los locales estdn al margen de las
ordenanzas impuestas por el ministerio asi que no habria algin problema de medio
ambiente en este caso, por lo que son supervisados constantemente para evitar alguna

sancion.

3.7 Problemas y desperdicios encontrados
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Al momento de identificar los desperdicios vamos a utilizar la herramienta
llamada CAMBIOS RAPIDOS (SMED), esta herramienta se encarga de reducir el tiempo

segun un andlisis de cada tarea que se realizan en cada local y asi realizar un cambio.

Existen tareas principales para la aplicacion de cambios:

o Analizar los requerimientos del cliente.

o Tiempo total en que el empleado realiza una tarea.

o Identificar cuantas tareas realiza un empleado ya sean internas o externas
mientras estan en su lugar de trabajo.

o Eliminar desperdicio interno y externo.

o Capacitar a los empleados sobre los cambios en sus tareas.

o Estandarizar las tareas y mantener las nuevas practicas implementadas.

3.8 Andlisis interno de procesos e indicadores

En este punto analizaremos de manera interna todos los procesos que tiene la

empresa Tenedor de Oro. Usaremos técnicas Lean 5 S, Bizagi y andlisis financiero.
Mediante la metodologia de las técnicas Lean5s nos ayuda a:

o Mejorar el ambiente de trabajo, eliminacion de desperdicios que son
producidos por el desorden, falta de aseo, etc.

o Reducir el tiempo de respuesta y costes con ayuda del personal en el mejor
cuidado del entorno del trabajo e incremento de sentido de pertenencia de estos con

la empresa.
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o Estandarizar la disciplina y el cumplimiento de las normas que deben de
tener todo el personal y su colaboracion dentro de la elaboracion de los
procedimientos de orden y limpieza.

o Usar elementos de control visual como tarjetas de color rojo para etiquetar lo
que debe ser retirado y amarillo como advertencia.

o Reducir los posibles accidentes y crear conciencia de que deben de

conservarse los equipos y recursos de la empresa.

Con el software Bizagi vamos a modelar los procesos internos actuales de la empresa y de

los futuros propuestos.

3.9 Disefio de procesos futuros con sus indicadores de control

Las empresas necesitan tener un sistema estructurado que ayude al desempefio
optimo de las areas de la organizacion, esto podemos con el modelado de procesos.En la
actualidad existen muchas herramientas que permiten disefiar este tipo de modelos, que nos
ayuda a diagramar y establecer los diferentes procesos una vez que se determinen los
errores o desperdicios que existen en el proceso productivo o de servicio.

Usaremos el software Bizaggi por ser amigable y con caracteristicas muy faciles

de manejar para modelar.

3.10 Simulacion de negocios usando BPMN( Modelo y Notacion de Procesos de
Negocios)

Se utilizara la simulacion para poder entender de una mejor manera la forma de
cémo se maneja el tiempo de pedido y la satisfaccion que tiene el cliente, esto se hard con
el software Bizagi que serd una herramienta Util, para presentarnos la secuencia desde que

el cliente llega al local, cuanto se demora en pedir la orden, en ser atendido, cuanto gasta en
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promedio en si es una simulacion de cémo se lleva a cabo un dia normal de operacién del

negocio.

Esto dard un esquema de como mejorar los procesos y en que debemos ponerle

énfasis para darle la mejor satisfaccion y calidad al cliente.

Los principales componentes del simulador son:

o Barra de Herramientas

o Cinta de Opciones

o Paleta

o Propiedades del Elemento
) Vista

llustracién 0-1 indices de programa Bizaggi

ELEMENTO DESCRIPCION VENTANAS

BARRA DE Posee funciones de
HERRAMIENTAS acceso rapido a
cualquier mena  del

programa Bizagi
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CINTA DE Contiene los controles

OPCIONES mas usados para la
elaboracion del modelo.
inicio, formato, vista,
publicar,

Exportar/Importar,

herramienta, ayuda
PALETA

PROPIEDADES DE Sirve para documentar

ELEMENTO los procesos.
ventas disponibles: !
basicas, extendidas,

avanzadas, acciones de
presentacion.
VISTA Se puede ajustar la

imagen dependiendo del

tamafio que se quiera.
Ubicado en la esquina

inferior derecha.

Fuente: (Bizagi)

llustracion 0-2 Herramientas del Programa Bizaggi

ELEMENTO DESCRIPCIO VENTANAS
N
BARRA DE HERRAMIENTAS Posee

funciones de $ 7HH
-Hom Format AN

;o= = [ ] stomize Quick Access Toomar..

acceso rapido a D} B Bl o
fuste | Diageams R

WoaR  Mionie e Rbson

cualquier mend  coms
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CINTA DE OPCIONES

Contiene  los
controles mas
usados para la
elaboracion del

modelo. Inicio,

formato, vista,
publicar,

exportar/import
ar, herramienta,

ayuda

PROPIEDADES DE ELEMENTO

Sirve para

documentar los

procesos.

Ventas

disponibles:
Bésicas,
Extendidas,
Avanzadas,
Acciones  de
presentacion.




Fuente: (Bizagi)

llustracion 0-3 Iconos del programa Bizaggi

E ELEMENTO DESCRIPCION

S SUBPROCESO

Dentro de una
actividad  se
encuentran
otras
actividades.
Existen
diferentes
tipos de
subprocesos.
(Transaccion,
ciclo estandar,

ICONO

40




subproceso

reusable o de

evento).
Fuente:
(Bizagi)
E EVENTO DE Indica el
I INICIO comienzo del O
flujo.
E EVENTO Indica cierto
INTERMEDIO cambio que puede
suceder entre el
inicio y el final del
proceso.
E EVENTO DE Muestra el final
F FIN del proceso.
COMPUERTAS Revisa la
divergencia y
convergencia de
flujos de
secuencia.
ELEMENTO

OBJETO DE DATOS

DESCRIPCIO  ICONO

N

Suministra

documentos, [l
datos y demas I:l
informacion

que se use
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DEPOSITO DE DATOS

dentro del
proceso.

Permite

recuperar y
actualizar los
datos que se
van ingresando
al momento del
modelado  del

proceso.
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Fuente: (Bizagi)

3.11 Disefio de politicas a usarse para optimizar el servicio al cliente de la empresa

Para llevar a cabo esto usaremos la politica de implementar técnicas lean5S,

analisis financiero estas nos permitiran saber en si que desean los clientes y con la ayuda de

la simulacion de negocios, reconocer el tiempo Optimo en el que se debe de tener como

limite para satisfacer los requerimientos de nuestros clientes.
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CAPITULO 4: APLICACION METODOLOGICA

4.1 Instrumentos de investigacion

Se realizé el uso de métodos y técnicas mas efectivas para la recoleccion de datos
de la empresa ya seleccionados anteriormente para la elaboracién del proyecto, asi poder
realizar un respectivo analisis y evaluar de la situacion de la empresa por medio de las
entrevistas, encuestas y observaciones con ayuda de los empleados de las areas respectivas,
se pudo recolectar informacién veridica y necesaria para establecer las mejoras dentro de la
organizacion y obtener resultados positivos para su mejor desemperio.

4.2 Entrevistas y encuestas
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Gerencia

En la entrevista al gerente se busca obtener informacion interna y externa de la
empresa, tener una vision clara de la situacion de la empresa y determinar las mejoras
correspondientes.

Procesos

Se busca obtener informacion sobre los procesos que realiza esta area para la
elaboracién del producto, asi poder determinar los desperdicios, el tiempo de los procesos y
el personal designado y otros factores necesarios para el analisis de esta area.

Administracion

Se espera obtener informacion del personal encargado de las areas de produccion y
servicio al cliente, las tareas designadas, horarios y cuanto personal se designa por area
estos datos son importantes al momento de realizar el modelado de proceso

4.3.1 Resultados de las Encuestas a los Clientes

A continuacion se detalla los resultados de las encuestas para su posterior analisis e

interpretacion:

1. ¢Cudl es su género?



llustracion 0-1 Género

B hombres M Mujeres

Anélisis e interpretacion de resultados:

Podemos observar que el 56% de nuestros clientes son hombres y el 44% son mujeres.

2. ¢Qué edad tiene?

45
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llustracion 0-2 Edad

Edad

H18-20 ®21-30 ®m31-40 m41-50 m51-60 ®61ymas

Analisis e interpretacion de resultados:

Podemos observar que el 28% de nuestros clientes tienen un rango de edad entre 21 a 30
afios. Le sigue los de 31- 40 afios con los de 41 a 50 afios, esto quiere decir que tenemos
una poblacion que le gusta nuestros platos que ofrecemos.

3. Con que frecuencia visita el restaurante tenedor de Oro



llustracion 0-3Frecuencia

Frecuencia

B diariamente H unavez a la semana

M varias veces a la semana M una vez al mes

M varias veces al mes M una vez al afio

12%

12%

10%

Andlisis e interpretacion de resultados:
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Podemos observar que el 44% solo consume una vez al afio, 16% una vez al mes esto

quiere decir que la gente no consume tan frecuentemente en nuestros locales. Esto es

porque donde se encuentran son lugares turisticos o centros comerciales y mucha gente

consume asi de repente comida tipica.

4. ¢Qué tal le parecié la comida?
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llustracion 0-4 Comida

Que le parecio la comida

M excelente MWbuena ®regular M mala

Andlisis e interpretacion de resultados:

Podemos observar que el 54% les parece bueno nuestra comida que ofrecemos, y el 14%
les parece excelente y regular.
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5. El nivel de servicio fue

llustracion 0-5Nivel de Servicio

Nivel de Servicio

M excelente ®Wbueno ®regular ®malo

Andlisis e interpretacion de resultados:

Podemos observar que es el 52% les parece bueno nuestro servicio y el 22% de excelente,

eso nos dice que les estamos ofreciendo un buen servicio.



6. Tiempo de entrega de la orden

llustracion 0-6tiempo de entrega

Tiempo de entrega
HO0-5 m6.10 ®m11.20 ®m21-30 m31-45 m46-1hora M masde 1hora

0% 0%

Andlisis e interpretacion de resultados:
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Observamos que nuestro tiempo de entrega esta el 30% entre 0-5 minutos y 6- 10 minutos

esto quiere decir que se le entrega de una forma réapida.



7. Tiempo de espera

llustracion 0-7tiempo de espera

M cerca de lo que esperaba M un pocomds ™ mucho mas

Andlisis e interpretacion de resultados:

Lo que observamos es que el 66% si se mostré muy satisfecho y cerca de lo que esperaba.
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8. Precios

llustracion 0-8precios

Precios

B muy caros Mcaros Mnormales M baratos

Anélisis e interpretacion de resultados:

Podemos observar que el 44% le parecieron que los precios eran caros y el 36% eran

normales de acuerdo al mercado competitivo.



9. Regresaria a comer

llustracién 0-9

Hsi EWno

Andlisis e interpretacion de resultados:

Podemos observar que el 66% si les gustaria regresar a comer en nuestro restaurante.
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10. Recomendaria nuestro local a otras personas

llustracion 0-10

Esi Eno

Andlisis e interpretacién de resultados:

El 76% de las personas dicen que si recomendarian a que otras personas consuman en

nuestros locales.
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4.4 Analisis de Resultados

Gerencia.

La entrevista con el gerente fue muy la mas importante porque se obtuvieron datos sobre
los procesos, los productos, las instalaciones y el total del personal, ademéas de obtener el
visto bueno para la realizacion del proyecto

Produccion.

En las encuestas se utilizaron preguntas sobre procesos, tecnologia, cultura y medio
ambiente, asi podemos obtener una mejor vision de la situacion del personal encargado v el

ambiente de trabajo.
Administracion.

Se realizaron encuestas a cada administrador de los 6 locales de la cadena para la
recopilacion de datos, donde se busca obtener informacion de los residuos de los locales, si
cuentan con los equipos necesarios, el personal 6ptimo para cada local, las situaciones del

ambiente de trabajo y varios factores que impidan el mejor funcionamiento de los locales.
Servicio al Cliente

Los clientes de cada local de la cadena fueron encuestados para la recoleccion de
datos para obtener informacion sobre el servicio que brindan, la calidad de comida, el
tiempo de espera por su pedido, con toda esta informacién podemos detectar las falencias
de servicio y la calidad del producto que se esta ofreciendo y a la vez se va a implementar

las mejoras necesarias para cada local.



4.5 Resultados

Con toda la informacidn recolectada de las encuestas y entrevistas, se procede a
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identificar las principales falencias y tipos de desperdicios que tienen los locales tal como

se va a detallar en el siguiente cuadro.

Tabla 0-1 Proceso

Desperdicio
CULTURA

PROCESO

TECNOLOGIA

Problema

Falta de incentivos a empleados.
Mejorar el sistema de rotacion
de empleados.

Falta capacitar a los empleados.

No existe actualizacion de
estrategias competitivas

No hay mucho control en los
procesos que tiene la empresa

Mejorar el control de
reabastecimiento de materia
prima

Mejorar la apariencia del
producto.

Falta de pruebas de calidad
Falta aplicacion de Software
avanzado.

Fuente: Elaborado por los autores.

Observaciéon
Falta de motivacién
Horarios rotativos

Capacitacion.

Métodos competitivos.

Supervisar procesos

reabastecimiento

Productividad.

Calidad.
Control administrativo de
los locales
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4.6 Procesos actuales e indicadores

Se realizara un listado de procesos que la empresa lleva a cabo en cada area de
trabajo de los locales. Para tener claro los procedimientos que se realizan en cada uno de
los procesos, esto permitird usar programas para modelar los procesos actuales y desarrollar
los nuevos disefios de procesos para la elaboracion de los productos y el servicio que ofrece

la empresa.

4.6.1 Procesos Actuales

Proceso de Bodega

La bodega se encarga de recibir la materia prima por parte de los distribuidores,
después recepta la orden de pedido de los locales para luego empacarlos y distribuirlos para
los diferentes locales de la cadena. En cada local se realiza la lista de pedidos de materia
prima necesarios para la venta del dia, se lo realiza dos veces al dia, uno en la mafiana
donde el supervisor o administrador recepta el pedido y lo revisa con una copia de orden de
pedido ya enviada a la bodega la tarde anterior donde consta todo el producto necesario
para la elaboracion de almuerzos y platos a la carta, el segundo pedido es receptado en la
tarde donde llega complementos varios necesarios para el resto del dia y a la vez es enviada

la orden de pedido del siguiente dia.

Proceso de Produccion

El producto principal son las carnes y mariscos, son divididos en porciones y
puestos a congelar para elaborar los platos a la carta al momento de estar en la orden del
cliente, los complementos que son menestras, caldos o salsas son semi elaboradas y puestas
igual al congelador para la rapida elaboracion de los platos. Un plato tarda alrededor de 10

minutos en ser elaborado y servido al cliente.
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La elaboracion de almuerzos se realiza por la mafiana, se elabora un promedio de
almuerzos en cada local, dos personas forman parte de este proceso el cocinero y el
ayudante de cocina, una vez elaborado los almuerzos son puestos en una vitrina donde dos

personas se encargan de servir los platos a los clientes en manera self-service.

Proceso Administrativo

Los supervisores de cada local se encargan de controlar el ingreso y salida de los
empleados, realizar los pedidos de materia prima a bodega y a varios distribuidores,
elaborar los horarios semanalmente de los empleados, que se lleve a cabo la limpieza diaria

de cada local y lograr las metas de ventas mensuales en cada local.

Proceso de Servicio al cliente

El cliente se acerca a la caja registradora, ordena su pedido y el mesero le busca
una mesa donde el cliente esperara su pedido, el mesero le dejara su orden en la mesa.
Existe una persona fuera del local como anfitrion o vocero que se encarga de atraer el

cliente y darle informacidn sobre el mena que se ofrece a parte de los platos a la carta.
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Pasos para la elaboracion de platos a la carta

Descongelado

Se descongela las porciones necesarias de carnes, menestras y salsas para la
elaboracion de los platos a la carta, para que sean puestas a freir o cocinar dependiendo de

la clase de plato que pida el cliente.

llustracion 0-11 Congeladores

Fuente: instalaciones del local
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Elaboracion de complementos

Se elaboran salsas frias, purés, patacones, jugos naturales como complementos de

los platos a la carta.

llustracién 0-12 Preparacion de salsas

Fuente: Tenedor de Oro

Montaje de los platos

Los platos son montados segun el disefio que se le muestra al cliente en las

imagenes de los tableros expuestos en cada local.

llustracién 0-13Presentacion de platos

Fuente: Tenedor de Oro
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4.7 Modelado Bizagi — procesos actuales

Bizagi es un modelador de procesos que se encarga de diagramar, simular y
documentar de manera grafica los procesos de una empresa, por medio de una formato
Ilamado BPMN( Business Process Modeling Notation)., este modelador permite desarrollar

mejoras de procesos de cualquier &rea de una empresa. (Bizagi)

En esta seccion se van a describir los procesos actuales de la empresa por medio del
modelador Bizagi, para poder observar las entradas y salidas, actividades que se realizan en
cada proceso para determinar las mejoras de los procesos futuros.

4.8 Descripcion de los Procesos principales

Los procesos empiezan en bodega con el ingreso de materia prima por parte de los
distribuidores, una parte de materia prima es semi-procesada y otra no procesada son
enviadas a cada local donde empleados idoneos se encargan del proceso de produccion de
elaboracion de almuerzos y platos a la carta, después estan en disposicion para la atencion y
servicio al cliente y por dltimo el area administrativa se encarga de la parte contable,

organizar pedidos y la supervision de los procesos anteriores.



4.8.1 Procesos Principales de la Empresa

llustracion 0-14 Modelado de Procesos Bizagi
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PROCESD DE ABASTECIMIENTO

PROVEEDORES

PROCESOS DE PRODUCCION

PROCESD DE SERVICIO AL CLIENTE

BoDEGA

ADMENS TRADORES

o
g Recbeel
z Infurma saure Facturacion de
g existencias =% pedida para
H materia prima ertrega

i i

I I

I i

I i

T T

I I

I i

| i
] | | r enregs pedida Protede s
H ' ! Bacin a1 e el )
S | ! mew

1 I

| i

i i

I i

| I

I I

I i

Fuente: (Bizagi)



4.8.2 Procesos por areas

Area de Bodega

llustracion 0-15 Areas de Bodega
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BODEGA

El E.2 =

[Btribuidore |+' | E4
s de materia |°
prima E - ES

BODEGA

o oL [Exargado
1

Semi -proceso
de materia
prima

P2

P3 [Egcargado

2

[eticina de
bodega

recepcion de
pedidos,
pagos, factur

" | i'atetia BrifE
no procesada

P2 :
P3 P4

para el
transporte de
materia prima

[@pachador-] [[%nd.uctor ]

distribucion de
productos a
los locales

Fuente: (Bizagi)

Entradas de productos

E1: distribuidores de carnes y mariscos

E2: distribuidores de legumbres

E3: distribuidores de empaques y productos de limpieza

E4: distribuidores de bebidas

E5: distribuidor de productos varios.



P1:

p2:

P3:

P1:

p2:

P3:

P4.

P5:

o Semi-proceso de materia prima
fileteado de carnes y mariscos
cocido de cerdo

porcionado de mariscos

o Materia prima no procesada

bebidas

empaques

lacteos, granos, aceites, arroz
productos de limpieza

legumbres

o Salida de productos
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La materia prima es empacada y separada por empaques para ser distribuida en cada local.

o Personal encargado

2 personas encargadas en los semi-procesos

2 despachadores

1 conductor

1 camién



Area de Produccion

llustracion 0-16 Area de Produccion
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L L2 L3 L4 L5 L&

LOCAL LOCAL LOCAL LOCAL
3 4 5 &

el salonero El salonero
entrega la orden entrega la
al cocinero orden al cliente

rﬁngada de
materia

prima

PRODUCCION

=
salanero

descongelado Elaboracionde maontaje de
complementos platos

de cocina

Fuente: (Bizagi)

. Ubicacion de los locales
L1: terminal 1
L2: terminal 2
L3: Boyaca
L4: malecon 2000
L5: Mall del Sur

L6: Mall del Fortin
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o Personal encargado
Cocinero
Ayudante de cocina

o Descongelado
Carnes de res, cerdo y pollo
Embutidos
Mariscos

Se realizan la descongelacion de porciones dependiendo de los pedidos que realice el

cliente.
o Elaboracion de complementos
Se elaboran:
Salsas frias y calientes
Menestras, moros
Patacones
Sopas, caldos, encebollados, ceviches.
o Montaje de platos a la carta

El montaje de los platos debe ser iguales a las imagenes que son mostrados en los

exhibidores de cada local.



Area de servicio al Cliente

llustracion 0-17 Area de Servicio al Cliente

SERVICIO AL CLIENTE

cliente

[Eonero 2

5A1

= "
cocinero

4 s1

fuente: (Bizagi)

o Personal encargado
Cajero

2 Saloneros

. Tarea de saloneros
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Se encargan de atender al cliente, ordenar los pedidos y entregarlos, mantener en

orden el local y en muchos casos atraer al cliente por medio de volantes o acercandose y

ofrecerles el mend.
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o Tarea de cajero

En muchos casos atiende al cliente directamente, toma su pedido y se encarga de
darle la orden al salonero, son responsables de las bebidas y del dinero que se maneja en el

local por las ventas y pagar a los proveedores.

4.9 Indicadores de procesos Actuales
Los indicadores son variables que ayudan a medir la situacion actual de la

empresa en el mercado y a tomar las medidas necesarias, en cierta manera ayudan a realizar
comparaciones en cambios actuales y futuras que se generan dentro del desempefio de la

empresa para realizar las respectivas mejoras.

Se ha escogido para la ejecucion de este proyecto tres principales indicadores son;
el tiempo, la medicién de productividad y el nivel de calidad, por medio de estas variables
determinaran la situacion actual para realizar las mejoras respectivas en los procesos

actuales.



4.10 Documentacion de Procesos

Tabla 0-2 Documentacion de Procesos

Nombre del Proceso
Responsable
Objetivo

Proceso de Entrada

Proceso de Salida

Actividades

Documentos Usados

Registro

Observaciones
Fuente: Elaborado por los autores

Orden de pedido

BODEGA

Mantener a los locales con la materia
prima necesaria para las ventas.

Tener proveedores eficientes.

Llevar a tiempo los pedidos a cada
local.

Contactar con proveedores.

Realizar orden de compra.

Receptar productos por parte de los
proveedores.

Materia prima no procesada y semi-
procesada para cada local.

Atender los requerimientos de cada
local.

Verificar de existencias de acuerdo a
lo requerido.

Notificar a los locales el envio del
producto.

Pago a los proveedores

Orden de pedido
Notas de entrega.
Factura.

datos del pedido
Datos de proveedores



llustracion -18 Documentacion de Procesos

Nombre del Proceso

Encargado

Objetivo

Proceso de Entrada

Proceso de Salida

Actividades

Documentos Usados

Registro

Observaciones

Elaboracion de platos
Area de Cocina

Tener claro los procesos para la
elaboracion de platos, cuidado y control
de materia prima.

Mantener en buen estado los artefactos

y herramientas que son utilizados.

Recibir materia prima de bodega

Elaborar los platos para la venta

Plato elaborado para el cliente

Descongelado
Elaboracion de complementos

Montaje de platos

Ticket de venta

Ficha de turno

Control de materia prima

Control de elaboracion de platos
Inventario de carnes, legumbres, granos
otros

Observar que la materia prima este en

buen estado
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Tabla -3Documentacion de Procesos

Nombre del Proceso

Encargado

Objetivo

Proceso de Entrada

Proceso de Salida

Actividades

Documentos Usados

Registro

Observaciones

Elaboracion de platos
Area de Cocina

Tener claro los procesos para la
elaboracion de platos, cuidado y control
de materia prima.

Mantener en buen estado los artefactos

y herramientas que son utilizados.

Recibir materia prima de bodega

Elaborar los platos para la venta

Atencion al cliente

Descongelado
Elaboracion de complementos

Montaje de platos

Ticket de venta

Ficha de turno

Control de materia prima

Control de elaboracion de platos
Inventario de carnes, legumbre, granos
otros

Observar que la materia prima este en

buen estado

71
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4.11 Andlisis de procesos actuales e identificacion de los desperdicios

Después de haber aplicado la metodologia necesaria para encontrar los
desperdicios se pudo observar algunos problemas en los procesos actuales de elaboracién
de comida, tanto en el area de produccion y servicio al cliente, con la ayuda de entrevistas,

técnicas de observacion y encuestas se pudo encontrar estas falencias.
Los desperdicios encontrados fueron clasificados y son los siguientes:
Cultura

. No son capacitados
. Falta de incentivos a los empleados
. Mala organizacion en los horarios rotativos de empleados

. Sobretiempo de trabajo

Procesos

. No existe una documentacion de procesos
. Falta de supervision en los procesos
. Demoras en los pedidos

o Falta de personal en algunos locales
Tecnologia

. No hay control de calidad

. Falta de actualizacion en el procesos de servicio al cliente

Se pudo observar que existen residuos en Utiles de oficina por falta de control al
momento de hacer inventarios, por estar en lugares poco visibles o extraviados y se recurre

a una compra innecesaria.
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4.12 Procesos futuros y sus indicadores

Para realizar los procesos futuros debemos analizar los desperdicios ya
encontrados de los procesos actuales para poder realizar las mejoras que se ajusten al
desempefio de la empresa, una vez realizado este paso se procederd a proponer una
implementacion de mejoras en las respectivas areas con ayuda de herramientas y técnicas

adecuadas para obtener resultados futuros 6ptimos.

En el area de produccion nos vamos a enfocar en reducir el tiempo de elaboracién
de los platos tipicos, porque se ha notado falencias las cuales han causado demoras y
desconformidad en el cliente informacidn que se recolecto de las entrevistas y encuestas en
pocas palabras que sus empleados cuenten con las herramientas necesarias y capacitados

para obtener un mejor desempefio.

Servicio al cliente es otra area donde se necesita aplicar algunas mejoras, como
aumentar el personal que se desempefia como saloneros porque se necesitan mas de 3
saloneros ya que en horas pico ya que no pueden dar un servicio eficiente, en las encuestas

se encontraron quejas por falta de atencion en la mesas y demora en la entrega de pedidos.

En la parte administrativa se pudo observar falta de organizacion del personal, los
horarios. se hara uso del simulador de Bizagi y Venzi para poder comparar los diferentes
escenarios tanto actual como disefio nuevo, ademas esto se aplicarda o se implementara

técnicas de las 5s para la mejora continua en el desarrollo de cada etapa del proceso.
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llustracidn 0-19 procesos a implementarse

Plan de
Implementacion

Disefio de nuevos
procesos

/Mejora Continua

Fuente: Elaborado por los Autores.

4.13 Aplicacion de técnicas lean para la implementacion de los procesos futuros

Se hizo uso de la técnica de las 5s siguiendo el respectivo proceso, se aplico en el
area administrativa (compras — produccidn), porque existian desperdicios lo que ocasionaba

gue no se optimicen los recursos. Para esto se sigue una serie de pasos:
Fase 1

Se hizo una visita a cada uno de los locales de la cadena de restaurantes Tenedor
de Oro para la recopilacion de informacién, condiciones, ambiente y verificacion de los

procesos que se realizan, para inspeccionar los desperdicios que ocasionan.
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Fase 2
Seri (clasificar)

Nos dedicamos a la identificacion de los equipos, herramientas, materiales
innecesarios, luego de esto la eliminacion o la utilizacion de la tarjeta roja que es sugerida
por esta metodologia 5s siendo una herramienta de control visual para comprobar que se va

a usar y lo que no ser reubicado.
Seiton (ordenar)

Se hizo el respectivo orden, por medio del uso de las 3F (Facil de ver, facil
accesibilidad y facil retornar al lugar original). Se organizard mediante colores, nombres,

carpetas, codigos, etc.
Seiso (Limpiar)

Se buscé los equipos a limpiar y los elementos que tengan algun tipo de suciedad
Seiketsu (Estandarizar)

Se hicieron que se ejecuten normas, estandares de orden y limpieza que mejoren el
uso de los recursos, y que estén mejor colocadas las herramientas a usarse por parte del

personal.
Shitsuke(Disciplina)

Para mejorar la cultura laboral dentro de la empresa, se realizé una entrevista con
la gerente general, explicAndole las recomendaciones y observaciones que tuvimos en cada

uno de los locales, ella iba a comunicarle a cada administrador para que lo apliquen.
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4.14 Simulacién de procesos

La simulacién es una gran herramienta que nos permite evaluar el desempefio de
un modelo, con varios datos y periodos de tiempo, esto es para optimizar el tiempo y la
reduccién de desperdicios, mejorar los recursos y demas factores que se puedan eliminar de

tal forma que podamos mejorar en la empresa.

En Bizaggi se presentan cuatro niveles de simulacion que nos permitira que

observemos los resultados que deseamos obtener, para lograr el objetivo de mejora.

4.15 Niveles de Simulacion

Nivel 1 Validacion del Proceso: Cuando comenzamos a simular el modelo presente y el
modelo propuesto nos mostraron los caminos de cada proceso y observando las tareas que

fueron creadas para cada local.

Nivel 2 Andlisis de Tiempo: Se mostrara cada uno de los tiempos que se generan al
momento de simular los escenarios dentro del programa. Con datos antes ingresados dentro

del software que fueron recopilados en nuestra investigacion.

Nivel 3 Andlisis de Recursos: En este nivel se introdujo los diferentes recursos que se

necesita dentro de la empresa para llevar a cabo las tareas dentro de esta organizacion.

Nivel 4 Analisis de Calendario: Aqui ingresamos los datos relacionados con el tiempo,

como horario laboral, turnos que se tienen.

Cuando se haya hecho la simulacién podremos observar las herramientas de

analisis, en donde podremos reconocer los tiempos de ejecucion:

Numero de Instancias Completadas.

NUmero de Instancias Terminados.

Tiempos (minimo, maximo, promedio Y total).



4.16 Analisis de Resultados

Validacion del Proceso: Proceso Actual- Proceso Futuro

Tabla 0-4 Proceso Actual- Futuro

Name Type Instances completed
Proceso de Elaboracion de platos Process 5
Llegada de los proveedores Start event 5
Entrega de orden de pedido a bodega Task 5
Recibir materia prima Task 5
Semi-proceso de materia prima Task 5
Perchar materia prima no procesada Task 3
Fin de abastecimiento de bodega End event 2
Llegada de orden de pedido a cada local Task 3
Preparar materia prima para cada local Task 2

Distribucién de materia prima a cada local Task 3
Receptar materia prima de bodega Task 3
Entrega de solicitud de pedido Task 3
Verificar la materia prima entregada Task 8
Perchar materia prima Task 3
Fin de solicitud de pedido End event 3
Ingreso de un cliente al local Task 2
Atencion al cliente por un salonero Task 3
Tomar orden de pedido Task 3
Registro de pedido en caja Task 3
Entrada de ticket de pedido a cocina Task 3
Confirmar que exista la materia prima Task 3
¢ Existe materia prima disponible? Gateway 3
Tomar ticket de pedido Task 3
Descongelado de carnes Task 3
Coccion, freir,calentar, hervir Task 2
Preparacion de ensaladas y adicionales Task 3
Montaje de platos Task 3
Entrega de pedido al salonero Task 3
Entregar el pedido al cliente Task 3
Planear y accionar cobranza Task 2
¢;Cliente Pagd su Deuda? Gateway 8
Recibir el pago del cliente Task 3
Realizar Acciones de Cobranza Task 1
Fin del Proceso Administrativo End event 3
Fin del Proceso Productivo End event 0

Fuente: Elaborado por los autores
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Observacion

Los procesos han sido validados porque sus flujos han tenido secuencia, entradas y

salidas en cada tarea realizada.

4.16.1 Comparacion de tiempo

A continuacion se realizara la comparacion de los tiempos actuales y futuros con
un tiempo maximo de 3 minutos dependiendo del proceso con sus respectivas tareas, en el

siguiente cuadro se mostraran los tiempos.

4.16.2 Analisis de Tiempo

A continuacién se realizara la comparacion de los tiempos actuales y futuros con
un tiempo maximo de 3 minutos dependiendo del proceso con sus respectivas tareas, en el

siguiente cuadro se mostraran los tiempos.

llustracién 0-20Analisis de Tiempo

Tiempos de Procesamiento
Actividad Tiempo Actual (min) | Tiempo Futuro (min)

Entrega de orden de pedido a bodega 15 15
Recibir materia prima 15 15
Semi-proceso de materia prima 60 40
Perchar materia prima no procesada 20 15
Llegada de orden de pedido de cada local 5 5

Preparar materia prima para cada local 60 45
Distribucion de materia prima a cada local 60 60
Receptar materia prima de bodega 15 15
Verificar la materia prima entregada 10 10
Perchar materia prima 10 10
Atencion al cliente por un salonero 5 3
Registro de pedido en caja 5 3]
Preparacién de pedido 18 15
Descongelado de carnes 3 3
Coccidn, freir,calentar, hervir 8 5
Preparacion de ensaladas y adicionales 10 8
Montaje de platos 3 3
Entrega de pedido al salonero 18 15
Entrega el pedido al cliente 18 15
Cobro en caja 5 5)
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Fuente: Elaborado por los autores

En el cuadro anterior se mostraron los tiempos actuales y los futuros que fueron
ingresados en el modelador Bizagi, con los tiempos futuros se pretende mejorar el
desempefio en cada una de las tareas de los procesos de produccion y servicio al cliente en
pocas palabras reducir el tiempo por medio de empleados capacitados e idoneos para
mejorar su eficiencia en la tarea desempefiada, con esto se evita que se produzcan

desperdicios.

4.16.3 Comparacion de Recursos

llustracion 0-21Comparacion de Recursos

Cantidades
Recursos Actual Futuro
Computadoras 3 5
Cocina industrial 4 quemadores 1 1
congelador 2 2
refrigeradora 2 3
Condensador 1 1
Evaporador 1 1
Microondas 1 2
Jigliera 1 1
Freidora 1 1
Cuchillo para legumbres 2 3
Cuchillo para carnes 2 3
Ollas 3 3
Personal de cocina 3 1
Personal de atencion al cliente 2 1
Cajero 1 1
Personal Administrativo 2 2
Jefe de Operaciones 1 1

Fuente: Elaborado por los autores
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Como se puede observar en el siguiente cuadro se muestra los recursos actuales

que cuenta la empresa para su desempefio, también los cambios que se realizaron para los

recursos futuros ya que existia en algunos casos falta de personal y artefactos como también

recursos innecesarios.

En el siguiente cuadro se mostrara las tareas de cada proceso actual y sus recursos

existentes:

llustracion 0-22Comparacion de Recursos

Personal Bodega

Semi-proceso de materia prima

Personal de Bodega

Perchar materia prima no procesada

Personal de Bodega

Actividades Recurso Total
Entrega de orden de pedido a bodega Computadora 5 personas y
Personal Bodega 1 computadora
Recibir materia prima Computadora

Entrega de pedido al salonero

Personal de servicio

Entrega el pedido al cliente

Personal de servicio

Cobro en caja

Maquina Registradora

Personal de servicio

Fuente: Elaborado por los Autores

Llegada de orden de pedido de cada local Computadora
Personal Administrativo
Distribucion de materia prima a cada local Computadora
Conductor
Receptar materia prima de bodega Personal de produccion 3 personas,
Computadora computadora
Verificar la materia prima entregada Personal de Administrativo y
— Computadora — 4 Artefactos
Perchar materia prima Personal de produccion
Preparacion de pedido Personal de produccion
cocina
Descongelado de carnes Personal de produccién
Microondas
Coccion, freir,calentar, hervir Personal de produccion
Freidora
Preparacién de ensaladas y adicionales Personal de produccién
juguera
Montaje de platos Personal de produccién
Atencion al cliente por un salonero Personal de servicio 3 personas,
1 Artefacto




llustracion 0-23Comparaciéon de Recursos

Personal Bodega

Semi-proceso de materia prima

Personal de Bodega

Perchar materia prima no procesada

Personal de Bodega

Llegada de orden de pedido de cada local

Computadora

Personal Administrativo

Actividades Recurso Total
Entrega de orden de pedido a bodega Computadora 6 personas y
Personal Bodega 2 computadora
Recibir materia prima Computadora

Entrega de pedido al salonero

Personal de servicio

Entrega el pedido al cliente

Personal de servicio

Cobro en caja

Maquina Registradora

Fuente: Elaborado por los autores

4.17 Implementacion

Personal de servicio

Distribucion de materia prima a cada local Computadora
Conductor
Receptar materia prima de bodega Personal de produccion 4 personas,
Computadora compt;ltadora
Verificar la materia prima entregada Personal de Administrativo
Computadora 4 Artefactos
Perchar materia prima Personal de produccién
Preparacion de pedido Personal de produccion
cocina
Descongelado de carnes Personal de produccién
Microondas
Coccioén, freir,calentar, hervir Personal de produccion
Freidora
Preparacion de ensaladas y adicionales Personal de produccién
juguera
Montaje de platos Personal de produccion
Atencion al cliente por un salonero Personal de servicio 4 personas,
1 Artefacto
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En esta parte se va a describir el plan de implementacion para las mejoras que han

sido desarrolladas por el modelador Bizagi y las técnicas de las 5S, se va a llevar a cabo
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segun la metodologia investigada de cada herramienta utilizada, se empezara describiendo
los objetivos, alcance y las acciones a implementar para luego aplicar los resultados

obtenidos.
Objetivos

o Aumentar el personal en el area que necesaria
o Disminuir los tiempos de tareas en los procesos
o Mejorar la organizacion del personal

o Distribuir los espacios en el lugar de produccién

Alcance

Se espera mejorar cada actividad en las &reas de produccion y servicio al cliente de

la empresa.
Identificacion de Problemas

Se pudo observar dos problemas principales en el area de produccién que son la
demora en la elaboracion de la comida y la falta de personal en algunas ocasiones lo cual
provocaba una demora de la orden de pedido del cliente y a la vez afectaba al area del
servicio al cliente, también se pudo observar en esta area problemas de organizacion del
personal, en algunos casos en horas de mayor venta no estaba el personal suficiente por el
motivo de estar libre o por falta laboral, se procedié a analizar los procesos y las tareas de

los responsables del area para tener un conocimiento mas profundo del problema.
Acciones que se debe implementar:

e Areade produccion

En esta area se propone mejorar el tiempo de la elaboracion de comida, mediante

incremento de herramientas necesarias para la produccion, también que haya una
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capacitacion al personal porque la mayoria no tiene mucha experiencia en su area laboral y

en altimo de los casos aumentar el personal si es necesario.

. Area de Servicio al cliente

El servicio al cliente es afectado directamente por los problemas del area de
produccion, a causa de la demora en realizar los pedidos, se pretende aumentar el personal
de atencion al cliente, mejorar la organizacion de horarios del personal y a la vez

capacitados para que tengan un conocimiento de estrategias de ventas mas profundo.

o Implementacion de Bizagi

A continuacién se va a describir los pasos principales que nos guiara a la mejora de

procesos futuros:

o Realizar una reunién con los gerentes de operaciones de la empresa

o Darles a conocer de las metodologias y técnicas aplicadas para las mejoras.

o Recorrer con el personal las areas afectadas.

o Dialogar con los empleados de las areas analizadas.

o Indicar los problemas que estan ocurriendo en los procesos.

o Demostrar los analisis y resultados de los procesos actuales y futuros.

o Obtener la aceptacion por parte del gerente para aplicar las mejoras

respectivas
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CAPITULO 5: ANALISIS DE RESULTADOS
5.1 Propuestas de aplicacion de técnicas lean (5S)

Esta herramienta es muy eficiente en la bisqueda y eliminacion de desperdicios
existente en la empresa TERNOSA, aplicando esta técnica se busca mejorar los procesos de
produccidn y servicio al cliente. Esta propuesta sera presentada a los gerentes de la empresa

para su respectiva aceptacion para continuar con la aplicacion.

o  Reuniones
o Dialogo con el personal sobre los analisis y resultados del proyecto.
o Reunidn con el administrador y supervisor del local.
o Dar a conocer las malas actividades que ocurren en el local y mejoras que se

van a realizar.

llustraciéon 0-1 reunion 5S

%&h ,An ;W-&T

. l;_rlmlmlm

FUENTE: Instalaciones de la empresa

o  Clasificar
o Limpieza del &rea donde se encuentran ubicados los desperdicios.
o Ordenar las herramientas y artefactos en un lugar visible para el personal.

o Separar del local los equipos no utilizados.
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o Realizar la eliminacion de desperdicios

En las siguientes ilustraciones se puede observar el mal manejo de las
herramientas de trabajo y el desorden que realizan con los productos para la venta en el area

de cocina.

llustracién 0-2 Lugar Administrativo

Fuente: Instalaciones de la empresa

llustracién 0-3 Desperdicios en Cocina

Fuente: Tenedor de Oro
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llustracién 0-4Desorden en los productos

Fuente: Instalaciones de la empresa

En las siguientes ilustraciones se mostrara los arreglos y la eliminacion de
desechos en las areas del administrador y la de cocina siguiendo los pasos de las técnicas

llustracion 0-5 Después de la aplicacion de las técnicas lean 5S

3
S
RN\

FUENTE: Instalaciones de la empresa
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llustracion 0-6 Después de la aplicacion técnicas Lean 5S en perchas
de cocina

FUENTE: Instalaciones de la empresa

llustracion 0-7Arreglo de productos en las perchas aplicando técnicas lean 5S

FUENTE: Instalaciones de laempresa
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o Ordenar

Se organiz6 un area para una mini bodega en el local

Se buscé espacio para que el personal pueda trabajar sin inconvenientes.

Se realiz0 un aseo en el area de cocina.

Se implementd las 3F( facilidad de encontrar, facilidad de acceder, facilidad
de ubicar)

Se inspeccionara que todo esté en orden.

En las siguientes ilustraciones se va a mostrar los desordenes de algunas areas de

cocina antes de organizar.

llustracion 0-8Antes de la aplicacion de las técnicas lean 5S

/
; ]
Y
A B "
iy
b %
b A

Fuente: Instalaciones de la empresa
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llustracién 0-9 Desaseo en los artefactos y el suelo

FUENTE: Instalaciones de la empresa

Las ilustraciones demuestran el local después de haber ordenado, aseado y

reubicados algunos artefactos del area para un mejor desempefio de los empleados.

llustracion 0-10 Ordenado los artefactos

Fuente: Instalaciones de la Empresa
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llustracidon 0-110rden en los utensilios a usar llustracién 0-12 Orden en los utensilios a usar

FUENTE: Instalaciones de la empresa

o Estandarizacion

La empresa ya cuenta con procesos estandarizados pero que estaban mal
aplicados y la mayoria de los empleados desconocian, en la reunion se
propuso que los administradores deben capacitarlos al momento del ingreso

de nuevos empleados.

o Disciplina

Se realiz6 una charla sobre las 5S su aplicacion y resultados.

Se recomendo al gerente que incentive a los empleados que mejor se
desempefian para crear una motivacion y competitividad laboral.

Se recomendo que los administradores pongan las reglas sobre las
aplicaciones de 5S a la visibilidad del empleado.

Se propuso que el personal de recomendaciones de nuevas ideas para

mejorar los procesos.

Después de haber aplicado las técnicas lean se aconsejé al gerente, que realice

capacitaciones continuas, incentivos y mejorar el ambiente laboral, ya que en las encuestas

y entrevistas realizadas anteriormente la mayoria de empleados indicaba que no ha sido
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capacitado, que no son motivados por mejorar la ventas y el ambiente laboral es pesado
comprendiendo que es un negocio bajo presion, con esto se busca que el personal tenga un

buen desempefio y se sienta cOmodo en su area de trabajo.

5.2 Andlisis financiero

Para poder implementar las técnicas es necesario realizar una inversion en la que
vamos a detallar la cantidad con la adquisicion de nuevas herramientas como nuevas
computadoras, capacitaciones, utensilios como cuchillos y refrigeradoras, para tener mayor
beneficio a la empresa, con esto lograremos mayores beneficios a largo plazo. Se estima
invertir $25.000.

Por medio de un préstamo que se realizaria a la CFN y se considerara una tasa de
interés del 12% que se cancelaria en un periodo de 5 afios, se muestra el cuadro con su
respectiva amortizacion.

Tabla 0-1Tabla de Amortizacion

# periodos Capital Intereses Cuota Capital
Insoluto Pagado

1 $25.000 3.000,00 $6.935 $3.935

2 $21.065 2.527,77 $6.935 $ 4.407

3 $ 16.657 1.998,87 $6.935 $4.936

4 $11.721 1.406,51 $6.935 $5.529

5 $6.192 743,06 $6.935 $6.192

6 $0 0,00 $6.935 $6.935

Fuente: Elaborado por los autores.



Tabla 0-2 Flujo de Caja
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0 2 3 4 5

Ingreso 212.249 226.640 242.006 258.414 | 275.935
Venta de activos
Costos variables 65.000 67.000 72.500 75.680 77.920
Costos fijos 30.000 30.000 30.000 30.000 30.000
Intereses 3.000 2.528 1.999 1.407 743
Depreciacion
computadoras 800 800 800 780 780
Depreciacion
magquinaria 5.000 5.000 4.550 4.550 4.550
Valor libro
Utilidad 108.449 121.312 132.157 145998 | 161.942
Impuesto 18620 19420 21030 23120 24569
Utilidad Neta 89.829 101.892 111.127 122.878 | 137.373
Flujo de Caja del Inversionista
Depreciacion
computadora 800 800 800 780 780
Depreciacion
magquinaria 5.000 5.000 4.550 4.550 4.550
Valor libro
Arriendo 10.000
Computadoras 18.000
Maquinaria 5.000
Capital de Trabajo -25.000 17.680 16.657 11.721 10.960 10.320
Préstamo -25.000
Amortizacion deuda 3.935 4.407 4,936 5.529 6.192
Valor de desecho

$ _
Flujo del Inversionista 33.000,00 74.014 86.627 99.820 111.719| 126.190

Fuente: Elaborado por los autores
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Realizando los respectivos célculos en el programa Excel utilizamos la tasa efectiva del
sector pymes del (13%), el proyecto ha demostrado ser viable, dando valores positivos
después de realizar la reingenieria con 10 afios proyectados. Tenemos el resultado un VAN

$320,323.23 de y una TIR del 41,1%.

Tabla 0-3 Analisis del VAN y la TIR

VAN 320.32323 %
TIR 41,1%

Fuente: Elaborado por los autores
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6.  Conclusiones y Recomendaciones

Por medio de los objetivos principales se procedera a establecer las conclusiones:

1.Con la ayuda del modelador Bizagi se pudo identificar los desperdicios que
estaban afectando los procesos actuales del restaurante TENEDOR DE ORO, el cual
afectaba el tiempo de las tareas de cada area, falta de capacitacion, existia un mal uso de los
recursos por parte de los empleados y mala organizacion de tareas y horarios del personal
por parte de los administradores, para la eliminacion de los desperdicios se recomendd a
organizar los turnos rotativos de los empleados, no dejar tareas inconclusas en cada una de
las actividades y mantener ordenado el area de trabajo para mejorar el tiempo en cada
proceso desde que la materia prima llega al area de produccién hasta que el plato elaborado
llegue a las manos del cliente.

2. Al momento de analizar cada uno de los procesos, se pudo identificar que existian
demoras en el envio de materia prima hacia el local, esto se daba debido a falta de personal,
desorden de la materia prima en la bodega lo que ocasionaba pérdida de tiempo, en los
procesos de produccidn existe personal no capacitado, falta de personal y herramientas de
trabajo y desorganizacion en los horarios rotativos y en lo que respecta a servicio al cliente
era afectado indirectamente por el area de produccion por demora de los pedidos del
cliente, aunque también se observé falta de estrategias de ventas, aplicando las técnicas
lean (5S) se pudo mejorar cada uno de los procesos en las diferentes areas.

3. En el analisis de resultados de las entrevistas y encuestas a los empleados, se pudo
identificar falta de incentivos al personal, un sobretiempo en el horario de trabajo lo que
ocasionaba un mal desempefio del empleado lo cual produce demora en los procesos de
produccion, y también se identificaron pequefios desechos en el area administrativa, con
esto se pudo proponer cambios para mejorar el desempefio del personal.

4. Se realizo aplicacion de propuestas mejoras necesarias en cada area, respetando los
horarios del personal o por ultimo de los casos sean recompensados pagandoles horas
extras, aumento de los utensilios de cocina asi como otra herramientas y artefactos para la
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reduccion de tiempo de produccion, aumento de una persona en cocina y capacitar a los
empleados regularmente.

5. Se recomendd a la empresa una inversién de 25000 para la mejora del plan
propuestos, que consiste en cursos de capacitacion a los empleados y administradores,
compra de herramientas y artefactos eléctricos para optimizar el tiempo de produccion,
aumento de un empleado en el area de produccion y servicio al cliente, en el analisis
financiero se pudo observar una TIR de 41,1% que demuestra un resultado positivo en las
mejoras propuestas para un mejor desemperfio de la empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1

3

HORARIO

FENEDOR DI HORARIO DEL PERSONAL

)
JRO
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C
TENEDOR DE ORO
DIA: LUNES MARTEE MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO BOMINGD
FECHA: 30200 01-sep 0258 0358 04-58p 05-58 06.-5ep
NOMERE AREA
03.00-15.00 | &00-2¢00 100 A 411 - 1 a1 LIBRE 0 | 2200 (0%00-12:00| 18002208 700 210
1{EVELYN LEON | SUPERVISOR
0| 20 |900-S0|00-Z100|  LIERE 300 | 210 | R0 | BOD | MO0 | 200 | OSO0-00| 002200
3|GENESISLITARDI  CAJERA
500 2100 LIERE GO0 TROD | &0D | TROO | EOD | TROO 1200 2t 1200 2100
6{DARWIN PARCODCINA/COCINER
LIBRE 00 1 v O O 1 O O a1 500 T &00 100
7|NARCISA DANTE DE COQ
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ANEXO 3

PEDIDO DE LEGUMBRES
LOCAL: BOYACA
DiA: JUEVES
FECHA: 26/03/2015
GRUPO: VEGETALES | DESCRIPCION | PRECIO | PEDIDO | COSTO
PAPA, LB 0,40 60,00 24,00
PAPA CHAUCHA LB 0,35 0,00
PAPA PARA FREIR LB 0,30 0,00
CEBOLLA COLORADA LB 0,50 25,00 12,50
CEBOLLA BLANCA ATAD 2,00 2,00 4,00
TOMATE LB 0,60 12,00 7,20
Adi FUNDA 1,50 0,00
PIMIENTO VERDE LB 0,60 10,00 6,00
PIMIENTO ROJO LB 1,30 0,00
PIMIENTO AMARILLO LB 1,25 0,00
coL UND 1,50 1,00 1,50
ZAPALLO UND 2,50 1,00 2,50
YUCA LB 0,20 10,00 2,00
CHOCLO ENTERO UND 0,50 10,00 5,00
CHOCLO DESGRANADO LB 1,20 2,00 2,40
LECHUGA ORGANICA UND 0,76 0,00
LECHUGA UND 0,50 5,00 2,50
PEPING UND 0,33 6,00 1,98
VERDURAS UND 1,50 1,00 1,50
ZANAHORIA LB 0,20 10,00 2,00
AJO LB 1,50 2,00 3,00
MADURO UND 0,15 15,00 2,25
VERDE UND 0,15 70,00 10,50
HIERBITA UND 1,00 2,00 2,00
ALBAHACA ATAD 0,50 1,00 0,50
HIERBABUENA ATAD 0,50 0,00
APIO ATAD 0,50 1,00 0,50
PEREJIL LISO ATAD 0,50 1,00 0,50
PEREJIL CRESPO ATAD 0,30 0,00
AGUACATE UND 0,35 5,00 1,75
TOMATE DE ARBOL UND 0,20 0,00
SUBTOTAL 96,08
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ANEXO 4

LOCALES

SEMAMNA O lunes, 01 de junio de 2015

TOTAL SUGERENCIAY 26 |

Je que sector nos visital CUENCA LOJA MACAS PLAYAS EL ORD PLAYAS EL SL

ADMIMISTRADOR [A):DORIS ALVAREE
GEREMTE OE OPERACIONES

AL:

1.- i Su comida fue serida?

4.-; Coma

5.- i Céma

102

E
Caliente " Fria ¥ Tibia " Total
23 55,46 3 .54 02 2B
2.- i Sucomidafue entregada
Rapido b Tarde b Total
25 100,00 0,002 25
3.- i Sus bebidas fue entregada?
Rapida b Tarde Total
2q 36,005 1 4,002 5
califizala calidad de nuestro servicio 7
Excelente ¥ Muy Bueno ¥ Bueno i Regular “ Malo ¥ TOTAL
12 50,005 g LI q 1667 0,005 0,002 24
zalifizala calidad de nuestra comida 7
Excelente e Muy Bueno b Eusno kA Fegular kA Mala b TOTAL
14 56,002 1 44,0024 0,004 0,003 0,003 25
6.- i Con que recuencia nos visita 7
Primera Unz por Unapor Unz par
vez P semana i Cuinc. i Mes ™ COtras Y TOTAL
15 ST L) 15,555 2 = 2 = 3 11,545 25
T.- i Voleeria atenedor de oro después deldiade hoy 7
Sl b MO b TATAL
25 100,00 0,005 26

COMENTARIOS ¥ SUGERENCIAS

BIEN

MUY BUENA LA ATENCION

EXQUISITA LA COMIDA

MAS COCCION EN EL POLLO

o [ de (W e e

MAS VARIEDAD PLATOS DE ALMUERZO

NO PONER MUCHO CONDIMENTO A LA COMIDA




ANEXO 5

103

e
=]
B
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Share Process
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| Diagrama1 |[]
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Proceso Nuevo 2h 54m 18s 2h 58m 245 #h 55m 125

Aceite y Grasa
Comestible

Acelte y Grasa
frelvel Ay Proceso Actual 1 z6m 155 1h 44m 335 1 35m 475 ana7m 225
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ANEXO 6

Tabla de resultados de procesos

105

Name Type | Instances Instance | Min. Max. Avg. Total
completed | sstarted | time time time time
(m) (m) (m) (m)
Proceso 1 Proce 100 100 118 224 | 140,26 16791
3
NoneStart Start 100
event
entrega de materia Task 100 100 15 15 15 1500
prima a bodega
recepcion de materia Task 79 79 20 20 20 1580
prima
recepcion de facturasy | Task 100 100 5 5 5 500
pedidos
envio de orden de Task 0 0 0 0 0 0
pedido
verificacion de factura | Task 79 79 8 8 8 632
del proveedor
envio de orden de Task 21 21 7 7 7 147
pedido
semi-proceso de Task 79 79 50 50 50 3950
materia prima
materia prima no Task 79 79 15 15 15 1185
procesada
perchar materia prima | Task 158 158 20 20 20 3160
despacho de materia Task 21 21 40 40 40 840
prima
envio de materia prima | Task 21 21 40 40 40 840
al local
verificacion del Task 0 0 0 0 0 0
producto existente
Realizacion de orden de | Task 0 0 0 0 0 0
pedido para bodega
recepcion de nota de Task 21 21 10 10 10 210
entrega
verificacion del Task 21 21 15 15 15 315

producto
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perchar materia prima | Task 21 21 15 15 15 315
entrega pedido al Task 21 21 2 2 2 42
cliente
Recibe orden de Task 21 21 5 5 5 105
elaboracion del plato
NoneEnd End 158

event
Informa sobre Task 21 21 10 10 10 210
existencias materia
prima
Atiende al cliente Task 21 21 5 5 5 105
Eleccion del menu Task 21 21 3 3 3 63
Facturacion de pedido Task 21 21 5 5 5 105
Elaboracion de platos Task 21 21 25 25 25 525
Recibe el pedido para Task 21 21 2 2 2 42
entrega
Procede a cancelar Task 21 21 20 20 20 420
factura
NoneEnd End 21

event
Entrega completa Gate 21 21
depedido way
ParallelGateway Gate 79 79

way
ExclusiveGateway Gate 100 100

way
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ANEXO 7
MANTENIMIENTOS
EQUIPO:  SISTEMA ELECTRICO
MARCA:
e DRSOy | e | rewoommedok | TECEKONSEE] AWRESOSAE | ooy |
21/10/2012|COCINA NO ENCIENDE CAMBIO DE FLOURECENTES CARLOS TOBAR
26/11/2012| COCINA BUEN ESTADD \ | CARLOS TOBAR
(3/08/2011| AREA DE SERVICICQUEMADAS CAMBIO DE LAMPARAS FERNANDOPLAZA  MARIBEL QUINTANA 55800
20/07/2012|RREA DE SERVICIC) LAMPARAS QUEMADAS CAMBIO DE FILAMENTOS FERNANDO PLAZA PILAR CRUZ 58500
26/11/2012| AREA DE SERVICIO BUEN ESTADO CARLOS TOBAR
11032013 COMPRA DE FILAMENTOS E INYEXTORES FUE DE FERNANDOPLAZA | CARLOS TOBAR 43R
MANO DE OBRA 1500
tot b1 84
1j03/08 ARREGLO DE LAMPARAS
INTERRUCTORES FERNANDOPLAZA | CARLOSTOBAR 51000
16/05/2013 arreglo de [ampara 3332w cambio de ransformadores y 3 tubos en el area se cocir) FERNANDO PLAZA | YOLANDA LOPEZ 51000
02/06/2013 FOURECENTE DAADA SECAMBIO %R GRUESD MARYURI JAIME §5
2106/2013 CAMBIO DE TUBO 20W {SELL SERVI) FERNANDOPLAZA | YOLANDALOPEZ 5400
CAMEBIO DE TUBD 32W ({COCINA) FERNANDOPLAZA | YOLANDALOPEZ §500
27062013 CAMBIO DE 2 TUBOS QUE ESTABAN QUEMADOS EN EL AREA COCINA FERNANDOPLAZA | YOLANDA LOPEZ
SECOLOCO UNTUBO'Y SE CAMBIO ELOTRO  DE LA LINEA FRIA QUE TAMBIEN SE QUEMQ FERNANDOPLAZA | YOLANDA LOPEZ
SECAMBIO 2 PLACAS FERNANDOPLAZA | YOLANDA LOPEZ
¥ UN TOMA CORRIENTE SE BAJO DEL MEZANINE POR QUE ELQUE ESTABA ABAIO NOVAL| FERNANDOPLAZA | YOLANDA LOPEZ 5901
MANO DE OBRA: FERNANDOPLAZA | YOLANDALOPEZ 51300
09/12/2013 ARREGLO Y CAMBIO DE FLOURECENTE MANO DE OBRA JORGEAVECILLE | MARYURIJAINE §500
COMPRA DE 1 TRANSFORMADOR ¥ 2 TUBCS UNIELEC MARYURI JAIME S0
05/01/201 ARREGLO DE FLOURECENTES FERNANDO PLAZA | ALEXANDRA ANGULO 510,00
2j0)/201 MATERIALES PARA CAMBIO DE FILAMENTOS
LFILAMENTO L50W OSRAM SANTILLAN ABARCA | ALEXANDRA ANGULO S178
ZFILAMENTO DE 70 W OSRAM SANTILLAN ARARCA | ALEXANDRA ANGULO 534
1 INYECTOR VOSLOH SANTILLAN ARARCA | ALEXANDRA ANGULO AL
1TUBD 15 W SANTILLAN ABARCA | ALEXANDRA ANGULO 5267
1 ARRANQUE DE 2W SANTILLAN ABARCA | ALEXANDRA ANGULO 5045
1 ENCHUFE 110 SANTILLAN ABARCA | ALEXANDRA ANGULO 5179
1 TRANSFORMADOR DE 20W SANTILLAN ABARCA | ALEXANDRA ANGULO 5268
§7148
03/06/2012 CAMBIO DE TOMACORRIENTE 110V PARA LA LICUADORA INDUSTRIAL AREA COCINA | FERNANDO PLAZA PILAR CRUZ 510,00
20/08/2014 COMPRA DE 1 TRANSFORMADOR, TUBO'Y 1 INTERRURTOR LUMINARIABRUNIS| ALEXANDRA ANGULO 124
PAGO MANO DE OBRA POR ARREGLO DE LAMPARA EN EL MEZANINE FERNANDOPLAZA | ALEXANDRA ANGULO 50
/0308 ARREGLO A CABLES ROTOS EN AREA DE COCINA STALYN BARRETO  |NANCY CASTRO 20




ANEXO 8

Disefio de Encuesta (Gerente)

1. ;Cuales su nombre?

2. ;Oué tiempo lleva al cargo de la empresa?

1. ;Cualesla misiony vision de la empresa?

4. ;Cualesson sus objetivos como Gerente?

5. jCuales el numero total de sus empleados?

6. ;Comomotiva asus empleados?

7. ;cuantoslocalestiene la empresa?
a) 2
by 3
c) 4
dy 5
e) Masde 5

8. ;Semide la satisfaccion del personal?
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1.

11.

12.

13.

14.

14.

17

18.

19,

20.

. pCapacita a sus empleados?, cada cuanto tiempo

Nunca |:| rara TEI.I:' algunas 1.'E::E5|:| siempre |:|
;5e emplean métodos para la mejora en los procesos de produccion?

;Losempleados saben que su objetivo principal son los clientes?

;Engue posicion dentro del mercado competitive se encuentra la empresa?

;Como es su comunicacion con sus empleados?

llalalzl Regularlzl Buena |:| Muy Buena |:|

;Cuales la mavor fortaleza dela empresa?

. jcudles son los principales competidores?

;Cual de estas variables cree usted que el cliente considera al escogersu

producto?

Calidad I:I Precio I:l

. ;Como se diferencia de las demas empresas?

;Fota frecuentemente a sus empleados?

jcudles elmayor éxito que ha tenido con las empresa?

;Eldesempeiio de sus empleados es?
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Mala |:| Regular |:| Buena |:| Muy Buena |:|

11. ;Loslocales cuentan con los equipos necesarios para las produccion?

12, ;la empresa mide la satisfaccion del cliente?

11, ;creeusted contar con el personal suficiente en los locales?

24. ; Que futuro le ve a la empresa en los proximos 5 anos?

Diseiio de Encuesta (Produccion)

1. ;Escontroladalacantidad de materia prima enviado a los locales?

2. ;Existe supervision en el proceso de elaboracion del producto?

3. ;Cuantos almuerzos son vendidos diariamente?

4. ;Cuanto demora en salirun plato a la carta?

5. ;Tienelosequipos necesarios parala elaboracion del producto?

. ;Cuantas vecesal dia se abastece de materia prima?

7. :Cuantas etapas tiene el proceso de elaboracion del producto?
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[x]
e
h & Cak [ =

f) Masde 5

8. ;Cuantas personas operan en cocina?

0. ;Cuantas personas se encargande realizarlos pedidos?

10. ; Existe el trabajo en equipo?

11. ; existe rotacion del personal?

Disefio de Encuesta (Administradores)

1. ;Conocela mision, visiony los objetivos de la empresa?
SI[] No[ ]

2. ;Capacitanal personal para cada funcion en el area de trabajo?
ST [ ] No []

3. ;Serealizanestrategias para alcanzarlas metas de venta en cada local?
ST [ No [ ]

4. ;Cuantas personas elaboranen cada local?

5. ;Existenproblemasorganizacionales para asignarlastareasa cada

trabajador?

ST [ No []



b.

7.

2.

10.

11.

;Los empleados son evaluados por el desempefio que ejerckn enla empresa?
st [ ~o [

LComo logran que los trabajadores tengan un mejor desempefio en la
empresa’
¢ Incentivoseconomicos
¢ Feconocimiento publico
# Capacitaciones
¢ DMotrvacion
o Otros
;Como realizan la seleccion del personal?
¢ Entrevista estructurada
¢ Carta derecomendacion
¢ Sonseleccionadosporotro departamento
» Pruebas de aptitud

¢ YT conocimisnto

. tCreeusted que el area cuenta con el personal adecuado?

Totalmente de acuerdo
Endesacuerdo

Indiferente

[]

iEllocal cuenta con los equipos necesarios para su buen desempefio encada

[ ]
[]

;Como calificaria el ambiente de trabajo?

Mal [ ]
Regular |:|
Bueno |:|

Muy bueno |:|

Excelente |:|

area de trabajo?
Totalmenie de acuerdo
Endesacuerdo

Indiferente
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12. ; Con que frecuencia se presentan gquejas ¢ reclamos por parte del cliente?

Nunca |:| Rara 1.'E1|:| Algunas veces |:| Casi siemprel:l Siempre |:|

Encuesta a los Clientes

Con objeto de brindarle un mejor servicio, le pedimos conteste por favor estas breves

preguntas.

1. Cual es su sexo

Masculine I:I Femenino I:I

2. ;OQuéedad tiene?

lﬁ-ld:l ZLJ-DI:I 314D 41-5[]|:| Sl-ﬁﬂl:l
61 vymas I:I

3. Con gueé frecuencia visita el restaurante Tenedor de Oro

Diariamente I:I
TUna vez a la semana I:I

Variasvecesa la semana

Una vez al mes

Variasveces al mes

TUna vez al afio

4. ;Quéle pareciola comida?

Excelente I:I buena I:I regular I:I mala I:I

5. Elservicio fue...

Excelente I:I bueno I:I regular I:I malo I:I

6. Aproximadamenteen cuantos minutos le entregaron su orden.

0-5 6-10 11-20 21-30 3145

45-1hora Mas de 1 hora | |




7. Fue eltiempo de espera.

Cerca de lo que esperaba

mucho mas de lo que esperaba

8. Lospreciosle parecieron:

Muy caros

9. Regresaria a comer agqui:

un poco mas de lo que esperaba

Caros

Si N

Normales

10. Recomendaria el restaurante tenedor de oro

S1 No

Agradecemos su tiempo, fue un placer servirle. ;Vuelva pronto!

Baratos
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