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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general realizar la propuesta de mejora en el
area de operaciones para reducir los costos de una empresa de servicios gastronémicos en la
ciudad de Trujillo. Por lo que, previamente se realizo el diagnostico de la situacion actual
del area de operaciones de una empresa de servicios gastronomicos en la ciudad de Trujillo,
identificando 5 causa raices que generaban el 80% del total de costos operativos en la
empresa: la falta de capacitacion al personal de operaciones, falta de auditoria en el area de
operaciones, ausencia de indicadores de control, método de trabajo no estandarizado, y la
falta de politicas de requerimientos de insumos y materiales. Luego, se disefié una propuesta
de mejora en el area de operaciones de la empresa de servicios gastronoémicos en la ciudad
de Trujillo, a partir del cual se logré reducir las pérdidas en 75.0%, de S/ 5,884.93 a S/
1,471.23 mensuales, obteniendo un beneficio de S/ 4,413.70 mensuales. En ese sentido, se
concluye que la propuesta de mejora en el area de operaciones reduce los costos de una
empresa de servicios gastronomicos en la ciudad de Trujillo, de S/ 15,190.46 a S/ 9,440.01
mensuales, representando un 27.9%. Asimismo, el impacto de la propuesta fue positivo, con
una inversion de S/ 2,0308, obteniendo un Valor actual neto de S/ 39,083.20, Tasa interna
de retorno de 18%, Beneficio — costo de 1.94, en un Periodo de recuperacion de la inversion

de 4 meses y 26 dias, demostrando asi la factibilidad de la misma.

Palabras clave: alimentos, costos, estandarizacidon, mejora continua, operaciones, procesos
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
La industria del servicio de alimentos, ha ido evolucionando dado los requerimientos
del mercado dado que existe mayor tecnologia, facilidades en el acceso a la
informacion, asimismo las necesidades cambiantes del cliente, por tal motivo los
establecimientos de este sector han ido adaptandose a lo largo del tiempo a dichas
demandas, siendo asi, los procesos han adquirido un papel relevante en los negocios
de alimentos, dado que permite identificar y generar las estrategias orientadas a la
satisfaccion del cliente, mejorar las condiciones del servicio, la agilidad en la respuesta

y la optimizacién de los costos (Guzmén & Céarcamo , 2014).

Percent
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Figura 1. Evolucion de la demanda del servicio de alimentos en el mundo

Fuente: Food Expenditure Series - FES
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Los restaurantes de servicio completo y comida répida representan el 73,1%
aproximadamente de todas las ventas de alimentos fuera del hogar en el 2019. (Food

Expenditure Series, 2020)

Los planes de trabajo y las operaciones, permiten asegurar los estandares 6ptimos,
conforme a los requerimientos del cliente. Dado que el cliente es el eje central de
cualquier organizacion; teniendo como referencia que en la actualidad la satisfaccion
del cliente se ha convertido en un tema fundamental para que las empresas logren
alcanzar los objetivos trazados, mantenerse y posicionarse en el mercado aumentando
los niveles de productividad y competitividad, logrando altos resultados de eficiencia
a un menor costo siendo los clientes quienes le proporcionen a las organizaciones altas
utilidades de sostenibilidad, crecimiento e incursidén a nuevos mercados es por esto que
se debe tener presente que los clientes cada dia exigen més por la calidad del servicio
en cuanto a seguridad, tiempos de entrega, mercadeo, respeto, cercania y

comunicacion (Bustamante, 2015).

Ciertamente, se considera que los establecimientos de alimentos, tales como
restaurantes, fuentes de soda, heladerias, se encuentran a la mitad del paradigma de
producto-servicio, es decir, se encuentran a la mitad de ser un producto puro (un
servicio que no involucra alguna forma de atencidn o servicio adicional) y un servicio
puro (un servicio que no involucra ningun tipo de tangible). Por ello, la entrega del
bien al cliente esta compuesta tanto por elementos tangibles, como son los alimentos
y bebidas, asi como de elementos intangibles, como la atencion y el servicio (Guzméan

& Carcamo , 2014).
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Figura 2. Evolucion mensual de la actividad gastronémica en Peru, 2016 - 2018

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI

En Perd, se registré que la actividad gastrondmica en diciembre de 2018, mantuvo una

evolucion positiva (Anexo C), con un crecimiento de 3,60%, con un crecimiento

continuo por 21 meses consecutivos (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica,

2019).

Dentro de este contexto se encuentra la empresa Gastromundo Sociedad Andnima

Cerrada, ubicado en la ciudad de Moyobamba, la cual se dedica a la preparacién de los

helados artesanales; de las indagaciones se ha detectado que en ocasiones se presenta

desconocimiento del estado de las operaciones de pedido y despacho, variaciones en

los tiempos de atencion de los requerimientos, reprocesos en las operaciones,

conllevando a demoras en la entrega de pedidos y reclamos de los clientes, lo cual se

ve reflejado en la percepcion que tienen de la calidad de servicio y en los costos que

asume la empresa, en el ambito local (Figura 16).

Por las razones antes expuestas se plantea realizar la investigacion "Propuesta de

mejora en el area de operaciones para reducir los costos de una empresa de servicios

Lopez Vasquez, Karen del Rocio
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gastrondmicos en la ciudad de Trujillo" con el objeto de brindar la informacion para

la toma de decisiones oportuna y seleccionar las estrategias necesarias para

potencializar los recursos existentes que brinden sostenibilidad a la empresa,

generando de esa manera una mejora de la situacion actual.

Antecedentes

Los antecedentes considerados en la investigacion son:

Mogrovejo (2017) en su tesis “Propuesta de gestion por procesos aplicado al
“Restaurante Piedra de Fuego”, concluy6 que el modelo de gestion por procesos si
es aplicable en el restaurante, ya que se puede levantar los procesos de cada una de
las areas permitiendo asi elevar la calidad de los productos y servicios, reducir los
tiempos de respuesta, reducir costos y organizar al restaurante. EI punto de partida
sera implementar la propuesta de estructura organizativa que direccionar de forma
adecuada los puestos de trabajo con sus respectivas jerarquias a la par se debera
implementar las funciones del personal y perfiles de cargo. Para obtener el
resultado de calidad en sus preparaciones se debe tomar en consideracion aspectos
importantes como: adquisicion de materia prima de calidad, su recepcion, su
almacenamiento y uso. Al momento de elaborar se debe aplicar las buenas
practicas de manufactura (BPM), manejar temperaturas adecuadas de coccién y

técnicas dependiendo del producto.

Herrera (2015) en su tesis “Disefio de un sistema de gestion por procesos para un
Restaurante Hornados Dieguito”, concluyd que la metodologia utilizada para el
mejoramiento de los procesos permitio determinar las actividades esenciales de los

procesos del Restaurante Hornados Dieguito, identificando las relaciones

Lopez Vasquez, Karen del Rocio Pag. 13
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existentes entre los procesos gobernantes y los procesos productivos que tienen
influencia directa sobre la calidad del producto, y para proponer acciones de

mejora sobre los procesos.

= Silva (2017) en su tesis “Mejora en los procesos administrativos en Restaurante
Polleria Pardos Chicken en el distrito de San Borja 20177, concluy6 que los
procesos administrativos se realizan pero no hay la fortaleza de control para
convertirlo en rutina y asi mejorar a tiempo cualquier eventualidad que se presente
y evitar muchos errores que se en cualquier momento se presentan, administrador
es el Unico que posee la autoridad por asi decirlo de resolver cualquier momento
de peligro en el local. En los resultados de la encuesta la mayoria de los
colaboradores de las areas indican que es el administrador el Gnico que posee la
responsabilidad de la tienda, pero con una buena comunicacion interna se puede
Ilegar a solucionar situaciones minimas para lograr grandes objetivos dentro del
local. La investigacion concluye con que el restaurante tiene una calidad de

atencion al publico, pero falta ver el rendimiento administrativo.

= Cancino (2015), en su investigaciéon denominada “Mejora de procesos de gestion
en una empresa de servicios de mantenimiento y limpieza industrial”, realizada
para obtener el titulo de Ingeniero Industrial; en la Pontificia Universidad Catolica
del Perd, obteniendo como resultados que se realizaron propuestas para reducir
costos logisticos, optimizar los procesos de abastecimiento y almacenamiento de
insumos, incrementar el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la calidad
del servicio y reducir el indice de accidentes y riesgos de seguridad en el trabajo.

Finalmente, se realizo la evaluacion econdmica de cada propuesta con la finalidad
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de determinar los beneficios en ahorro que tendré la empresa en un periodo de 3
afios. El valor total por la implementacién de las mejoras respecto a los tres puntos

asciende a S/. 1, 349,738 anuales.

» Rojas (2016) en su tesis “Conocimiento y aplicacion de la gestion por procesos en
los restaurantes de dos y tres tenedores del distrito de Trujillo, julio — setiembre
20167, concluyo que se muestra el resultado final, obtenido al realizar las encuestas
a los restaurantes seleccionados, donde el 55%, es decir mas de la mitad de los
restaurantes evaluados tienen un nivel de conocimiento deficiente sobre gestion
por procesos, mientras que el 25 % obtiene un nivel aceptable y solo 4 restaurantes,
que representan el 20 %, se encuentran en nivel de conocimiento intermedio. Al
respecto de estos resultados se aprecia un gran desconocimiento de la gestién por
procesos en sus distintas dimensiones evaluadas, por parte de los gestores de los
restaurantes evaluados, lo cual podria constituir un factor que afecte la calidad de

servicio y la optimizacion de los recursos en estas empresas.

* Rodriguez (2018) en su tesis titulada: “Gestion por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en el area de ventas de la empresa C.C. Rodriguez S.R.L”
en la Universidad Privada del Norte, Trujillo, enmarcado en las teorias de Gestion
por Procesos; para lo cual se empled el método deductivo, con una investigacion
de tipo pre-experimental, aplicandolo a una poblacion desconocida, se aplico la
formula y nos salié una muestra de 100 clientes de la organizacion en estudio y por
otra parte la muestra son las actividades del area de ventas de la organizacion, se
concluye que mediante la aplicacion de la gestion por procesos se mejoro de

acuerdo a la dimension de tangibilidad, un 53%; con respecto a la dimension de
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fiabilidad, un 64%; con respecto a la dimension capacidad de respuesta, un 52%;
con respecto a la dimension de seguridad, un 53%; y finalmente con respecto a la
dimension empatia, un 61% con lo que respecta a la escala totalmente satisfecho,
mejorando la satisfaccion de un 0% a 13%, incrementandose la satisfaccién en un

13%.

1.3. Marco tedrico

La teoria referente a la presente investigacion se presenta a continuacion:
A. Procesos

Se refiere a una parte cualquiera de una organizacion que toma insumos y los
transforma en productos que, segun espera, tendran un valor més alto para ella que los
insumos originales, por lo que se requiere siempre la optimizacion y mejora continua
de los mismos para asegurar la mayor rentabilidad y productividad de dicha

organizacion. (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009).

Los procesos se pueden clasificar como procesos simples de una sola etapa, 0 procesos
de varias etapas en los que cada una es alimentada por la predecesora hasta conseguir

el resultado o producto final. (Niebel & Freivals, 2009).
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Figura 3. Ejemplo de un diagrama de proceso operativo.

Fuente: Niebel & Freivals (2009, p.27).

a. Estandarizacion de procesos productivos

Existe una concordancia entre los diversos autores que estudian la temética de

estandarizacion de procesos y mejora de la productividad. Teniendo como

definicion comun el hecho de que un estandar es un valor obtenido de un proceso

de estudio de tiempos o de la medicion del trabajo, que determina la cantidad de

tiempo en que se debe realizar una operacion especifica.
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Frecuentemente se utilizan simbolos estandarizados para graficar flujogramas, es
decir, son disefiados para que su interpretacion sea universal. Al normalizar o
estandarizar el uso de estos simbolos, se busca evitar que diferentes usuarios u
organizaciones hagan uso de sus propios simbolos para representar procesos
Diagramas de flujo, en ese sentido la simbologia ANSI (American National
Standards Institutey - Instituto Nacional Estadounidense de Estandares) y ASME
(American Society of Mechanical Engineers - Sociedad Americana de Ingenieros

Mecénicos) son las mas utilizadas (Niebel & Freivals, 2009).

Simbolo Significado tPara que se utiliza?

Indica el inicio y el final del

Inicio / Fin diagrama de flujo.

8

Simbolo de proceso, representa la
realizacion de una operacion o
Operacién / Actividad actividad relativas a un
procedimiento.
Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice,
se genere o salga del
procedimiento.

Documento

Indica la salida y entrada de

e
D Datos datos.

Indica el depdsito permanente de
Almacenamiento / Archivo | un documento o informacion

dentro de un archivo.
Si/No Indica un punto dentro del flujo en
Decision que son posibles varios caminos
Si/No alternativos,

Figura 4. Simbologia ANSI.
Fuente: Niebel & Freivals (2009, p.27).
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Operacion

O

f

Un circulo grande

como

indica una operacion,

Clavar

e

Mezclar

Taladrar orificio

Transporte

U

il

Una flecha indica
transporte, como

Mover material
mediante un carmo

H

Mover material
mediante una
banda transportadora

Mover material
transportandolo
(mediante un mensajero)

Almacenamiento

<

Un triangulo representa
almacenamiento, como

=

Materia prima en algin
almacenamiento masivo

BT

Producto terminado
apilado sobre tarimas

Archiveros para proteger
documentacion

Retrasos

U

Una letra D maydscula
indica un retraso, como

oL

Esperar un elevador

A

Matenal en un camién o
sobre el piso en una tarima
esperando a ser procesado

Documentos en espera
a ser archivados

Inspeccion

Un cuadrado indica
inspeccion, como

S
°2%,

Examinar material para
ver si esta bien en cuanto
a cantidad y calidad

U

Leer el medidor de
vapor en el quemador

Analizar las formas
impresas para obtener
informacion

Figura 5. Simbologia ASME.
Fuente: Niebel & Freivals (2009, p.27).

Estos tiempos sirven para la programacion del trabajo y asignacion de todos los

recursos inherentes que permiten la ejecucion del mismo (personas, insumos,

maquinarias, etc.). También, para ofrecer una base para la medicion del desempefio

del colaborador en las operaciones y la motivacion del trabajador (Chase, Jacobs,

& Aquilano, 2009).
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B. Mejora continua de los procesos

La mejora de los procesos es el estudio de todos los elementos del mismo; es decir, la
secuencia de actividades, sus entradas y salidas, con el objetivo de entender el proceso
y sus detalles, y de esta manera, poder optimizarlo en funcion a la reduccion de costos
y el incremento de la calidad del producto y de la satisfaccion del cliente (Krajewsky,

2000).

De la misma manera, la mejora continua (continuous improvement), es una filosofia
“de nunca acabar”, que asume el reto del perfeccionamiento constante de los procesos,
productos y servicios de una empresa. “Esta filosofia busca un mejoramiento continuo
de la utilizacion de la maquinaria, los materiales, la fuerza laboral y los métodos de

produccion” (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010).

C. El ciclo de la mejora continua: PHVA

El ciclo PDCA (plan, do, check, act) o PHVA (planear, hacer, verificar, actuar),
también conocido como el Circulo de Deming, explica los pasos a seguir en el proceso

de mejora continua (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009).

Etapa del ciclo | Pasonim. | Nombre del paso Pasibles técnicas a usar
1 Definir y analizar la magnitud del problema Pareto, h. de verificacion, histograma, c. de control
2 Buscar todas las posibles causas Observar el problema, lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa
& Investigar cual es la causa mas importante Pareto, estratificacion, d. de dispersion, d. de Ishikawa
Planear

Por qué . . . necesidad
Qué . . . objetivo

4 Considerar las medidas remedio Donde . . . lugar
Cuénto . . . tiempo y costo
Cémo . .. plan
- ) ) Seguir el plan elaborado en el paso anterior e involucrar a
Hacer 5 Poner en practica las medidas remedio g p p

los afectados (continta)
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Etapa del ciclo | Pasonim. | Nombre del paso Posibles técnicas a usar

Verificar Revisar los resultados obtenidos Histograma, Pareto, c. de control, h. de verificacion

7 Prevenir la recurrencia del problema
cartas de control

Actuar

8 Conclusion trabajo futuro

Figura 6. Ciclo PDCA
Fuente: Gutiérrez Pulido (2010, pp.120-121).

Etapa de planear (P): esta etapa se divide en 3 pasos importantes:

Seleccionar el problema: partiendo de la premisa de que un problema es un
resultado que no se ajusta al estdndar establecido, en este paso se identifican los
problemas principales, los cuales deben ser vistos como oportunidades de
mejora, finalmente se seleccionara el problema mas relevante mediante una

matriz de ponderacion de factores (Krajewsky, 2000).

®,

% Comprender el problema y establecer una meta: en este paso se revisara
toda la data disponible del proceso para entenderlo completamente; es
recomendable elaborar un diagrama de flujo del proceso o producto que

se estd estudiando (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009).

¢ Analizar las causas del problema: primero se debe realizar un
brainstorming para poder determinar todas las causas potenciales, la
siguiente actividad es hacer un andlisis causa — efecto y determinar las
causas mas criticas, las cuales deberan ser clasificadas segun los 6
recursos de los procesos explicados anteriormente (Bonilla, Diaz,

Kleeberg, & Noriega, 2010).
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Etapa de hacer (H)

En esta etapa de debe proponer, seleccionar, y programar las soluciones ante
los problemas principales encontrados. Las alternativas de solucion deben
atacar las causas criticas y ser analizadas desde distintos enfoques de manera
que sean de alto impacto sobre dichas causas. Para seleccionar la mejor
alternativa, se deben establecer criterios de evaluacion y elaborar una matriz
que permita elegir la solucién méas adecuada. Respecto a la programacién de
la implementacion de la solucion elegida, primero es necesario determinar
las actividades, recursos y designar responsables, asi se podré elaborar un

cronograma de implementacion (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010).

Etapa de verificar (V)

En esta etapa se determina la efectividad de la solucion implementada, para
ello se deben medir los resultados en funcion de desempefio con respecto al
proceso antes del cambio. Podria ocurrir que los resultados no sean los
esperados, entonces se deberd volver al anélisis de las causas del problema,
de lo contrario, se continuara con la siguiente etapa del ciclo PHVA (Bonilla,

Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010).

Etapa de actuar (A)

Una vez que se ha verificado que la solucion se ajusta a los niveles de
desempefio deseados, es muy importante documentar los procedimientos de
operacion actuales ya que una documentacion eficiente permite la

estandarizacion, luego se deben brindar las capacitaciones necesarias al
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personal involucrado. Del mismo modo, se deben establecer pardmetros a
controlar y que permitan realizar un seguimiento adecuado al proceso.
Finalmente, es importante difundir el proyecto de implementacién y dar a

conocer los resultados alcanzados.

D. Herramientas para la mejora de procesos
a. Lista de verificacion

La lista de verificacion de datos es el punto de partida de la mayoria de los
ciclos de solucion de problemas, esta herramienta se utiliza para observar la
frecuencia de caracteristicas analizadas y construir gréficas o diagramas a
partir de ellas. Asi también, sirven para informar del estado de las
operaciones, evaluar la tendencia de los datos y la dispersion de la
produccion. Por Gltimo, ayudan a comprobar caracteristicas de calidad
(durante el proceso productivo o en el producto terminado) (Krajewsky,

2000).
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Principios bisicos

1.

LLa harramisnta realiza la funcidn daseada da manara sficianta?

. LLa harramienta 24 adacua altamafio y fusrza dal oparador?

2
a
4
5

1,50 puade utilizar la harramisnta sin que causs fatiga®

. LProporciona la herramisnta retroalimentacidn ssnaarial?
. L5on razonables los costos de capitaly mantenimianto da las herramisntas?

Detalles anatémicos

ooooo|=
ocoooo

1.

5i =8 requisra da fusrzs, 4pusds tornarss la harramis nta madiants un agarme da fusrza (es dacir con la mano)?

Congideraciones sobre las herramisntas autométicas

8i
a a
2, 1.Be puade utilizar la harramienta sin abdudr los hambroa? a a
3. .5 puade utilizar la herramisnta con un Sngulo de 907 en los codos (& decir, con las antabrazes an direccidn borizontal) 7 a m]
4. 150 puade utilizar la herramienta con las mufiecas axtandidas? a a
5. LH mango da la herramiamta cusnta con superfizies de contacto grandas para distribuir las fusrzas? a o
6. ;Puade utilizarza bancota herramisnta da manera cimoda por al So. parcent| de oparadores mujaras? a m]
7. Puade utilizarsa la herramisnta con cualquier mana? a a
Manges y agarraderas Si He
1. Para uzos de trabajo pesado, (&= el mango da la herramiama de 1.5 a 2 pulgadas de didmetro? a m]
& (Pusde tornarsa el mango con al dado pulgary los demés dedos ligerameants sobra pusstos? a m]
2, Entarsas de pracisiin, ez &l mango da la herramierta de 5716 a 58 pulgadas de didmetro? a a
3. LEs laseccidn transverzal dal mango cimular? a m]
4. LEs la longitud dal mango da al manos 4 pulgadss (5 pulgadas si ss usan guartes) 7 a m]
5. LTiane la suparficia del mango ura fina taxtura y una ligara com prasibilidad? a o
6. L Es &l mange no conductor y libre de manches? a m]
7. Para usos de trabajo pesado, ;tiens la herramisnta una sujaciin tipo pistola con un dngulo da 7807 a a
8. ¢ Pusde ura harramisnta de des mangoes sar operada con mencs da 20 libras da fusrz de agarrs? a o
9, L Esté la longitud da los mangos da las harramisntas entra ol rango de 2% y 347 a m]

1
2
3
4. 5 proporciora una barma de maccitn para tormuas que excedan:

L5on laz fusrzas de activacidn del disparador menares a 1 libra?
En easo de uao rapatitivo, pest presants ol disparador con barra para los dedoa?
L 5e requisns da un ndmearo manor a 10 000 acciones da dispare por urma?

& 0 pulgadas-libra para harramisras an linea?
by 100 pulgadas-libra para herramizntas de sujecidn tipo pistola?
¢i 400 pulgadas-libra para harramiantas con nguls recta?

. LLa herramisnta craa menos de 85 dBA en un dia completo de exposician al ruido?
. (Mibra la herramianta?

&) |, Estén las vibraciones fusra dal rango de 2 a 200 Hz?

Aspectos diversos y consideracionss generales

D000 oddoooofe
oo oooo|lF

- o 4 L B =

. Para uso genaral, 2ez al peso de la harramienta manora 5 libras?

Para trabajos qua requisren de precisiin, 4es el psso da la harramienta manor a 1 libra?

. Para uso extandido, (@8 encusntra la herramisnta suspandida?

LEsté la harramianta balanceada (as decir, &l cantro de gravedad s sncusntra en el sja de sujeciin?

. 58 puade utilizar la herramienta sin guantes?
. LTiane la harramianta topes para limitar al ciarra y prevenir el mord isco?
. LTiang la harramizanta s orillas redondeadas y lisas?

Doooooo|=
Doooooolf

Figura 7. Ejemplo de lista de verificacion.
Fuente: Gutiérrez Pulido (2010, p.175).

Esta herramienta es un formulario que se usa para registrar la frecuencia con

que se presentan las caracteristicas relacionados con la calidad de cierto

producto o servicio, las cuales se pueden medir sobre una escala continua

(Bravo, 2009).
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b. Grafico de Pareto

El principio de Pareto se debe al economista Italiano de origen francés
Wilfredo Pareto, quien establecio en términos de promedio que el 80% de las
cosas que ocurren gracias a un 20% de ellas, de ahi es donde se le conoce a

este principio también como el de 80-20 (Bravo, 2009).

Segln Guajardo (1996), el principio de Pareto favorece la determinacion de
las pocas causas vitales en la solucién de un problema, discriminando los
muchos efectos triviales, y ayuda a concentrarlos esfuerzos en lo mas

beneficioso y fécil para dichas soluciones.

200 F 95 26 10000 7
o 88.95 -
160 | 821 7 a)Pareto de primer
- - nivel para defectos
s wF 263 . en piezas.
g - ]
£ 8f ]
of ;
gy M @@ e
Ras Rup Inc For Otr
120 0668 3 120 F Y 10000
. 100F 82.35 3 . 1mf 85.71 .
2 E == F 70.59 3
3 BOF 218 1= sof 05 .
s soF 1= F 54 62 3
g A 15 YE 3m :
g 40F g 4fF 3
& 2F 12 F =
oF | E 0 I ]
B C A D Mié Jue Mar Vier Lun
b Pareto de segundo nivel por magquina c) Pareto de segundo nivel por dia

Figura 8. Ejemplo de diagrama de Pareto.
Fuente: Gutiérrez Pulido (2010, p.183).
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c. Diagrama de causay efecto

Este diagrama cuenta con un conjunto de ramas, las cuales pueden ser:
maquinas y equipos, materiales, hombres, y métodos, que son dibujados
sobre una afirmacion especifica del problema. Generalmente se evaluard mas
de una afirmacion, esto proporciona multiples perspectivas sobre las causas
de los diferentes problemas. La tormenta de ideas es la técnica que se
encuentra detras del analisis, esta se centra en buscar sugerencias sobre como

reducir cada parte del proceso (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010).

“La lluvia de ideas ayuda a aclarar el objetivo planteado, clasificar y ordenar
las contribuciones del grupo, presentar un estado grafico del avance y facilitar

la explicacion de las interacciones de los factores” (Bravo, 2009).

Mano

Material T
de obra L
Deficiente =
- Inadecuado
Supervisitn
No capacitada Fuera de
Operario — 7 especificaciones
Inspeccion 8
oca
8 Irresponsable datina
ovalada
Malas —~
condiciones e L / Inadecuado
\Mial mantenimiento
-— Mal mantenimiento Transporte
Subensamble Manejo
de mate
de chasis de material
. Método
Méquina

Figura 9. Ejemplo de diagrama de Ishikawa.
Fuente: Gutiérrez Pulido (2010, p.193).
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d. Diagrama analitico de proceso

Este diagrama también llamado diagrama detallado del proceso, diagrama de
flujo del proceso o cursograma analitico. “El DAP, es la representacion
gréafica de la secuencia de todas las operaciones, transporte, inspecciones,
demoras y los almacenamientos que ocurren durante un proceso o0

procedimiento” (Niebel & Freivals, 2009).

Ublcacién: Dorden Co. Resumen

Actrddad: Inspeccidn en campo de LUX Evento Presente Propuesto Ahorros
Fecha: 4-17-97 Operaciin 7
Operador: T Smith l Analista: R. Rubt Transparts 6
Encierre en wn circulo &l méfodo y tipo apropldas Retrasos 2
Método: Propussto Inspeccitn 6
Tipe: Mntaciet igolon Almacenamiento 0
Comeitirios Tiempo (mén) 32.60
Distanci (ples) 375
Costo
Descripcion de los evenlos Simbolo Tiempo Distancia Recomendaciones al método
(en minutos) (en ples)

Bajarse dal vehiculo, caminar hacia la pusrta 1.00 75 _ ) .
frontal, tocar & timbre o Djo|w Liamar 2 casa con antelacsdn para reducir &2 espera
Espacar, entrar a ka casa o|¢|D|O|v
Caminar hacia el depbsito en el campo. olpg|D|o|v 25 25
Desconectar &l depdsito de la unidad ¢ |D|olv 35

-~
Inspeccionar si hay abolladuras, rupturas en ole b | v 1.25 Esto puads hacerse mientras se camina de regreso al
el envoltorio, vidrio roto o hardware faltante LA vehiculo.
Limpiar (2 unidad con un limpador y f plole 225 Esto puede hacerse de una manera mas eficlents en
desinfectante aprobado. & vehiculo.
Regresar al vehiculo con & tangue vacio. e} [»] =1 3 1.00 75
Quitar &l saguro del vehiculo, colocar & tangque o|D|ale 1.75
wack en su base y conectar el hardware
Abiir 2 valvda; comenzar a llenar o|Dlole 25

b

N
Esparar a que sa llan2 el tangue olo olv 12.00 Limgear |2 unidad méentras s2 esté fenando.
Veniticar que & humidificador funcionz +lp \ v 5 Eliminar. No &s necesano hacer esto dos veces
comrectaments.
Veriticar 1a presidn (Indicador). ole|D v 2
Veniticar e contenido del tangue (indicador) olo|D@| v 2
£
7

Regresar con el pacients con el tanque leno. o Dlo|e L10 100
Conectar & tangue Beno. o|Dlo|v 100

.
Vendticar que & humidificador funcions 75
comectaments o|°|D v
Esperar & paciente pama retirar l2 cdnuia nasal ole ﬂ S1 200
© mdscara facal.

y
Instalar una nusva canua nasal 0 mascara tacial d o>ID|ole 2.50

-
Venticar los tiujos de! paciente. alo Ew v 2258
Codocar b etigusta con @ inspeccion inicial Llevar a cabo esta tarea mientras | unidad s2 estd
y 1 fecha 1> Djo|w e llenando.
Regresar al vehiculo, [e) \. Dlo|e 1.00 100

Figura 10. Diagrama de Analisis de Procesos - DAP
Fuente: Niebel & Freivals (2009, p.27).
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E. Costos

Los costos representan el sacrificio econémico que realiza una organizacion para
transformar bienes y/o servicios, sin tomar en cuenta a los gastos de operacion, dado
que ya se encuentran representados por los gastos administrativos y gastos de venta,
no obstante, en ese sentido, todo producto o servicio requiere de tres elementos para
ser transformados: materia prima, mano de obra y costos indirectos de fabricacion

(Zambrano, 2016).

El costo es inventariable al bien o servicio, es decir que generan un beneficio futuro
en el momento de su venta, dado que se recupera la inversion realizada en ellos.
Mientras que, los gastos son recursos no recuperables y pueden disminuir las
utilidades porque afectan de manera directa los estados de resultados (Zambrano,

2016).

a. Elementos del costo

Los costos presentan tres principales elementos, los mismos que son

necesarios para que un producto se encuentre a la venta.

Materia prima: son los costos que estdn relacionados a la compra o

adquisicion de materias primas en una compafiia (Carrasco, 2019).

Mano de obra: Corresponde a los sueldos y/o salarios de los colaboradores
0 personas en una organizacion, que se encuentran directamente relacionados

con la produccion (Carrasco, 2019).
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Costos indirectos de fabricacion: Son todos los costos que no involucra ni

a la materia prima ni a la mano de obra (Carrasco, 2019).

b. Clasificacion de los costos de acuerdo a su funcion

Costos de produccion: son aquellos costos que se generan durante el
proceso de transformacidn de un producto, estos se dividen en materia prima,
mano de obra y costos indirectos de fabricacion. Ademas, el costo de
produccion incluye los recursos laborales, materiales y econdémicos

necesarios para alcanzar la produccion esperada (Poluche, 2020).

Costos de distribucion: son aquellos que incurren en el &rea encarga de
trasladar el producto final al cliente. También se les conoce como costos de
comercializacion u operacion. Por lo general estan relacionados con las

ventas (Poluche, 2020).

Costos de administracion: son los costos que incurren en el area de
administracion, en ese sentido, se encuentran comprendidos por ejemplo el
sueldo del asistente de caja, supervisor, entre otros. Estos costos son los que
se encuentran destinados también a las funciones de administracion en la
organizacion, entendiéndose como diferentes a los costos del area comercial,

ventas, produccion, u otras (Poluche, 2020).

c. Clasificacion de los costos de acuerdo a su funcion

Costos directos: estos costos son los que se encuentran asignados a la

produccion, procesos, trabajo o servicio. Respecto a un restaurante, se
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asocian al costo de los insumos, salario de un cocinero, etc. (Osto, Carrasco,

& Ramén, 2019)

Costos indirectos: son aquellos que no se los asocian con una determinada
actividad, son por ejemplo las depreciaciones a equipos, el sueldo de un
gerente de produccién es un costo directo para los costos de produccién, pero

indirecto para el producto (Osto, Carrasco, & Ramon, 2019).

d. Clasificacion de los costos de acuerdo al tiempo en el que fueron

calculados

Costos historicos: son aquellos que se produjeron en el pasado, por
determinado periodo, se suele emplear como una primera etapa para la
evaluacion de los costos, debido a que en estos se encuentran los datos reales
respecto a lo incurrido y sirve de sustento para el registro y proyecciones de

otros gastos (Arevalo, 2015).

Costos predeterminados: son aquellos costos que se calculan con
anterioridad a la produccidn, elaboracion, o fabricacion de un producto. Aqui
se toman en cuenta los costos estimados, los que pueden tener cierto grado

de precision pero no son exactos (Arevalo, 2015).

e. Clasificacion de los costos de acuerdo al tiempo en el que fueron

calculados

Costos variables: este tipo de costos cambian o fluctian en relacion a una

actividad o volumen determinado, son también aquellos que cambian en
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proporcion a la actividad de la organizacion, se compone de la suma de los

costos marginales en todas las unidades producidas (Arevalo, 2015).

Costos fijos: son aquellos caracterizados por ser constantes durante un rango
de tiempo, no importando si aumenta o disminuye el volumen, dado que no

aceptan modificaciones (Osto, Carrasco, & Ramon, 2019) .

Costos semivariables: estos costos con los que combinan a los costos fijos
y variables, también denominados semifijos o0 mixtos. Generalmente son los
servicios basicos que tienen una parte fija y una variable por dichos cobros

(Arevalo, 2015).
1.4. Definicion de términos
Actuar

Es el tercer paso del ciclo PHVA, en esta etapa se documenta la informacion,
permitiendo la estandarizacion, se brindan capacitaciones para el personal involucrado
y se establecen parametros para realizar un seguimiento adecuado. (Chase, Jacobs, &

Aquilano, 2009)
Ciclo PHVA

También conocido como el Circulo de Deming, explica los pasos a seguir en el proceso

de mejora continua (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009)

Diagrama causa - efecto
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Este diagrama cuenta con un conjunto de ramas, las cuales pueden ser: maquinas y
equipos, materiales, hombres, y métodos, que son dibujados sobre una afirmacion

especifica del problema. (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2010).
Estandarizacion

Es un valor obtenido de un proceso de estudio de tiempos o de la medicion del trabajo,
que determina la cantidad de tiempo en que se debe realizar una operacion especifica.

(Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009)
Gréfico de Pareto

Es una figura que muestra que el 80% de las cosas que ocurren gracias a un 20% de
ellas, de ahi es donde se le conoce a este principio también como el de 80-20. (Bravo,

2009).
Hacer

Es el segundo paso del ciclo PHVA, en esta etapa de debe proponer, seleccionar, y
programar las soluciones ante los problemas principales encontrados. (Chase, Jacobs,

& Aquilano, 2009)
Lista de verificacion

Es el punto de partida de la mayoria de los ciclos de solucion de problemas, esta
herramienta se utiliza para observar la frecuencia de caracteristicas analizadas y

construir graficas o diagramas a partir de ellas. (Krajewsky, 2000).

Mejora continua
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Es el estudio de todos los elementos del mismo; es decir, la secuencia de actividades,
sus entradas y salidas, con el objetivo de entender el proceso y sus detalles, y de esta

manera, poder optimizarlo en funcidn a la reduccion de costos. (Krajewsky, 2000)

Planear

Es el primer paso del ciclo PHVA, en este paso se revisara toda la data disponible del

proceso para entenderlo completamente. (Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009)

Proceso

Parte cualquiera de una organizacion que toma insumos y los transforma en productos
que, segun espera, tendran un valor mas alto para ella que los insumos originales.

(Chase, Jacobs, & Aquilano, 2009)

Verificar

Es el tercer paso del ciclo PHVA, en esta etapa se determina la efectividad de la
soluciéon implementada, para ello se deben medir los resultados en funcion de
desempefio con respecto al proceso antes del cambio. (Chase, Jacobs, & Aquilano,

2009)

Formulacion del problema

¢Cual es el impacto de la propuesta de mejora en el area de operaciones reduce los

costos de una empresa de servicios gastronomicos en la ciudad de Trujillo?
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1.6. Objetivos

1.6.1.Objetivo general

Determinar el impacto de la propuesta de mejora en el &rea de operaciones para
reducir los costos de una empresa de servicios gastronomicos en la ciudad de

Trujillo.

1.6.2. Objetivos especificos

— Realizar el diagndstico de la situacion actual del &rea de operaciones de una

empresa de servicios gastronémicos en la ciudad de Truijillo.

— Disefiar una propuesta de mejora en el area de operaciones de la empresa de

servicios gastronoémicos en la ciudad de Trujillo.

— Evaluar el impacto de la propuesta de mejora en el area de operaciones en

los costos de la empresa de servicios gastronomicos en la ciudad de Trujillo.

— Evaluar econémicamente la propuesta de mejora.

1.7. Hipotesis

La propuesta de mejora en el area de operaciones reduce los costos de una empresa de

servicios gastronomicos en la ciudad de Trujillo.
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Tabla 1. Operacionalizacion de Variables

DEFINICION DEFINICION

VARIABLES CONCEPTUAL  OPERACIONAL INDICADORES FORMULA ESCALA
% procesos (Cantidad de procesos estandarizados / N°
Planteamiento estandarizados total de procesos) x 100
de los procesos ~ Proceso o _ o _
considerando estandarizado a % indicadores (Cantidad de indicadores de gestion
_ través de las de gestion implementados / N° total de indicadores
X: Propuesta I : - implementados requeridos) x 100 .
de mejora estandarizacion ~ Mejores practicas P q ) Razon
de los tiempos de métodos de % auditorias (Cantidad de auditorfas realizadas / Total
y métodos de trabajo y tiempo ejecutadas de auditorias programadas) x 100
trabajo. respectivo.
% personal (Cantidad de personal capacitado / Total
capacitado de personal) x 100
Elementos que
generan un
Y- Costos de valor de mano
r ; .
una empresa de ob_a,l Medida del Desempefio de ((Costo total del periodo actual - Costo )

en la ciudad
de Trujillo

otros aspectos
relacionados a
la obtencion
del producto.

Costos.

los costos

total del periodo anterior) / Costos total del
periodo anterior)) x 100

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion del presente estudio es diagndstica y propositiva, dado que parte de
un diagndstico, se establecen metas y se disefian estrategias para alcanzarlas, es decir que,
formula una solucion ante un problema, previo diagnostico y evaluacién de los hechos

(Estela, 2020).

2.2. Materiales, instrumentos y métodos

2.2.1. Poblacion

La poblacion de la investigacion son los procesos y el personal clave de los procesos de

operaciones (15 personas) de la empresa Gastromundo Sociedad Andnima Cerrada.

2.2.2. Muestra

La muestra estd conformada por los procesos y el personal clave de los procesos de
operaciones (15 personas) de la empresa Gastromundo Sociedad Anonima Cerrada el

muestreo es no probabilistico por conveniencia.

2.2.3. Técnicas de Obtencion de datos
Para obtener los datos se utilizara la técnica de la encuesta y la observacion.
2.2.4. Instrumentos
= Cuestionario
Se emple6 como instrumentos un cuestionario para evaluar la opinion de los

colaboradores frente a las causas raices identificadas.
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= Guia de observacion
El instrumento de la guia de observacion se empleé en la observacion de las

instalaciones y el desarrollo de las actividades.

2.2.5. Técnicas de Analisis e Interpretacion de los datos

= Tablas estadisticas
Las tablas estadisticas se empelaron para mostrar la frecuencia y porcentaje de
cada uno de los datos recogidos

= Gréficos estadisticos
Los gréaficos a través de Excel se emplearon para una mejor visualizacion de los
resultados.

2.3.Diagnostico de la situacion actual del area de operaciones de la empresa

Gastromundo Sociedad Andonima Cerrada, Trujillo, 2020.

A. Cadena de valor
Se realizo el analisis de la cadena de valor del negocio, con la finalidad de identificar
las actividades relevantes para generar ventaja competitiva frente a otros. Dentro de
las actividades primarias se encuentran aquellas que estan relacionadas con la

produccién y comercializacion de los productos, identificAndose las siguientes:

e Logistica interna. Sus actividades principales son; la recepcion de los
insumos y el almacenamiento.

e Operaciones. Dentro de sus actividades se encuentran; la preparacién de los
productos y el mantenimiento de los equipos.

e Marketing y ventas. En esta etapa se consideran las actividades como
promocion y venta de los productos, a través de medios digitales; como la

publicidad en internet, y fisicos; como la infraestructura del local.
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Asimismo, se muestran las actividades de apoyo, identificandose las siguientes:

e Compras. En donde se realiza el abastecimiento oportuno de los insumos con
la calidad exigida, asi como, equipos y otras maquinarias relacionadas con la
produccion.

e Recurso Humano. Cuya funcion es captar los requerimientos del talento
humano necesarios para el funcionamiento de la empresa. No existe un
programa de monitoreo ni de capacitacion.

e Investigacion y desarrollo. La empresa no cuenta con un area o funciones
destinadas a la investigacién y desarrollo de nuevos sabores y/o productos.

¢ Infraestructura. No existe un control ni seguimiento de las operaciones de

la empresa.
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A continuacion, se muestra la cadena de valor de la empresa:

Compras. En donde se realiza el abastecimiento oportuno de los insumaos con la calidad exigida, asi como, equipos y otras
maquinarias relacionadas con la produccién.

Recurso Humano. Cuya funcién es captar los requerimientos del talento humano necesarios para el funcionamiento de la
empresa. No existe un programa de monitoreo ni de capacitacién.

Investigacion y desarrollo. La empresa no cuenta con un &rea o funciones destinadas a la investigacion y desarrollo de
nuevos sabores y/o productos.

Infraestructura. No existe un control ni seguimiento de las operaciones de la empresa.

avaiiiLn 3d NIodVvIN

Marketing y ventas. En esta etapa
se consideran las actividades como
Logistica interna. Sus actividades Operaciones. ~ Dentro  de  sus promocion y venta de los productos,
principales son; la recepcion de los actividades -~ se encuentran; la atraves de medios digitales; como la
insumos y el almacenamiento preparacion de los productos y el ublicidad en internet fisicos;
y ' mantenimiento de los equipos. P . Y '

como la infraestructura del local.

Figura 11. Cadena de valor de la empresa
Fuente: Elaboracion Propia.
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B. Layout de la empresa

La distribucion de la empresa en cuanto al espacio fisico del area de despacho, abarca

aproximadamente 48 mts?, se encuentra distribuida de la siguiente manera:
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Figura 12. Layout volumétrico del mobiliario
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 13. Layout del espacio
Fuente: Elaboracion Propia.

Como se observa en la figura 8, la empresa cuenta con un aforo de 25 personas,
incluido el personal, segin las disposiciones establecidas por el Ministerio de

Vivienda, Construccion y Saneamiento del Peru. (Ver Anexo N° 1.)
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C. Andlisis FODA

Tabla 2. Analisis FODA de la empresa

FORTALEZAS

DEBILIDADES

. Empresa

posicionada en la
localidad.

. Oferta de

productos de alta
calidad.

. Rotacién del personal por

falta de capacitacion.

. Falta de auditorias en el area

de operaciones.

. Ausencia de indicadores de

control.

. Variedad de | 4. Método de trabajo no
sabores y toppings. estandarizado.

. Amplia 5. Costos elevados.
infraestructura . Falta de politicas de
propia. requerimiento de insumos y

. Solida liquidez y materiales.
respaldo
financiero.

OPORTUNIDADES F-O D-O

1. Crecimiento del
mercado de
helados
artesanales.

2. Consumidores
mas sofisticados.

3. Expansion del
negocio en otras
provincias.

4. Generacion de
nuevos sabores.

5. Variedad de frutas
en el pais.

Aprovechar el
posicionamiento
local para
expandirse a otras
provincias (F1,
03).

Mantener la
calidad de los
productos para
atender la
demanda de los
consumidores mas
sofisticados. (F2,
01)

Fortalecer los
sabores y topping
con otras
variedades de
frutas producidas
en el pais. (F3,
0O5)

Atender la demanda de
consumidores sofisticados,
con personal mas capacitado
(D1, 02).

Contar con un plan de
auditoria de operaciones y un
sistema de indicadores de
gestion para estandarizar
procesos y aprovechar el
crecimiento del mercado de
helados artesanales (D2, D3,
01).

Estandarizar los procesos
para disminuir costos y
expandir a nuevos mercados
(D4, D5, 03).

Establecer una politica de
requerimiento de insumos
para aprovechar la variedad
de insumos en el pais 'y
generar nuevos sabores (D5,
04, 05).
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AMENAZAS

F-A

D-A

1. Pandemia de la
CoVviID19.

2. Aumento de la
tasa de
desempleo.

3. Desaceleracion
economica.

4. Disminucion de
demanda en
invierno.

5. Precios de los
helados
industriales.

Destinar mayor
inversion a
potencializar la
empresa 'y
adaptarse a las
nuevas
disposiciones a
partir de la
pandemia de la
COVID19(F5,
01).

Asegurar la
calidad de los
productos para
diferenciarse de
los helados
industriales. (F2,
Ab5)
Aprovechar la
infraestructura
para diversificar
productos y
sobrellevar la
disminucion del
consumo de
helado en
invierno. (F4, A4

e Desarrollar un programa de

monitoreo y capacitacion
para evitar aumentar la
rotacion del personal y con
ello la tasa de desempleo
(D1, A2).

Contar con un plan de
auditoria de operaciones y un
sistema de indicadores de
gestion para estandarizar
procesos y cumplir con las
nuevas disposiciones
establecidas frente a la
pandemia del COVID19 (D2,
D3, Al).

Estandarizar los procesos
para disminuir costos y hacer
frente a los precios de los
helados industriales (D4, D5,
Ab).

Establecer una politica de
requerimiento de insumos
evitar compras de mas en
periodos de baja demanda
(D5, A5).

D. Analisis de los Grupos de interés (Stakeholders)

Los colaboradores

Es el principal activo de la empresa, cuenta con 15 colaboradores en el area de

operaciones, de los cuales

Alta direccion

Constituida por la gerencia general de la empresa de servicios gastronomicos.
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Socios / Accionistas
La empresa esté constituida por dos socios, cuyos capitales corresponden al 10.27%

del gerente general y 89.73% del apoderado, no cuenta con accionistas.

Estado

Es importante la participacion del estado, dado que nos encontramos en una
economia de libre mercado, en donde el estado cumple un rol promotor de la
competencia, la inversion privada, respeto a la propiedad, y con instituciones
democraticas. A nivel local, instituciones como municipalidades, organismos

técnicos especializados y supervisores.

Proveedores

La empresa cuenta con cuatro proveedores principales; frutas, lacteos, envases de
helados y maquinaria, con los cuales viene trabajando desde el inicio del negocio.
Adicionalmente un socio clave, ahora mismo, es una empresa de servicio delivery,

como proveedor de dicho servicio.

Clientes
Los principales clientes de la empresa son comensales frecuentes, instituciones
publicas y empresas, con los que se tiene un descuento especial en sus platillos, dada

la cantidad demandada y la frecuencia.

Competidores
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Los principales competidores de la empresa, de manera directa son: heladeria Dolas,

Frutaletas, Donofrio, Yamboly, entre otras.
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E. Diagrama de Analisis de Procesos - DAP
DIAGRAMA DE ANALISIS DE

Cadigo
PROCESOS ]
SOCIEDAD
e Proceso : ALMACENAMIENTO DE INSUMos y | E1aborado
MATERIALES Fecha
SIMBOLO DESCRIPCION GEEEQ;L COMENTARIOS
N INICIO/FIN 2
ACTIVIDAD 5
m DOCUMENTO 4
|:'> TRASLADO 1
) ESPERA 1
N/ ARCHIVO 1 TIEMPO TOTAL (Min)
m CONECTOR PAGINA 0 99
c © 8 o o by
, | s|e| B |5|2| 8|2
DESCRIPCION .8 S g v o | § e £ | OBSERVACIONES
E| &g E W< 8]|F
[a]
INICIO DEL PROCESO - ] [;] |:> D \V4 D Min
Inspeccion de provisiones - ‘ |:> D v D 5
Verifica el stock minimo de
insumos y materiales ) [i] |:> D ;; D 15
Informa al Jefe de planta la
cantidad de insumos requeridos C) i—.\ |:> v D 10
Espera de productos D) I:I [:] |:> .\ v D 24
Recepciona los requerimientos - I:I l_%, %—* G 5
Verifica los productos - [;] |:> v D 10
Traslada y organiza los productos
en el aimacén ) I:I E]\\” v D 20
Notifica disponibilidad de materia
o omoD |0
FINALIZA PROCESO ./I:I m |:'> j v D
TOTALES 2 20 | 13 4 1 6 0 99

Figura 14. Diagrama de Anélisis de procesos — Almacenamiento de insumos y materiales
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE Codigo
GASTROMUNDO PROCESOS
SOCIEDAD
ANONIMA Elaborado
CERRADA Proceso : PREPARACION DE HELADOS
Fecha
] ] TOTAL
SIMBOLO DESCRIPCION GENERAL COMENTARIOS
_ INICIO/FIN 2
ACTIVIDAD 5
m DOCUMENTO 4
E:j> TRASLADO 1
) ESPERA 1
N4 ARCHIVO 1 TIEMPO TOTAL (Min)
m CONECTOR PAGINA 0 99
s| 2| 8| g
. ) = o =3
DESCRIPCION o g OCJ g OBSERVACIONES
g | oz S =

INICIO DEL PROCESO Min

10

Retiro de insumos de almacén

Pesado de insumos

Batido de crema de leche 10

Batido de leche 10

Afadido de frutos picados y azUcar

Mezcla de batido de crema

Afadido de harina de algarroba

Traslado al congelador

60

Congelado

FINALIZA PROCESO

OO0 EEE ] o
o |CON N EW G O TH H 1|80 |5 | pocumento
-0\ 8 000 00| D01 e
Nl vivivviviviviee
- <K
o | A i

“!OOOOOOODD‘ Inicio/Fin

TOTALES 105

Figura 15. Diagrama de Analisis de procesos — Preparacion de helados
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F. Identificacién de causas raices

MANO DE OBRA

MEDIO AMBIENTE MEDICION
CR1: Faltade CR2: Faltade CR3: Faltade C'? A(;Jsenc:ja de |
paneleszfle capacitacién a auditorias en el indicadores de contro
control visual personal de dreade T ———
operaciones < entregade
Desconocimiento del Pedidos son entregados \ pedidos.
estadode las Reprocgsosenlas en condicionesno
operaciones de CREIPCIONCE favorables.
pedidoydespacho. ALTOS COSTOS
EN EL AREA DE
OPERACIONES
CR5: Método CR6: Faltade unplande "
de trabajo no mantenimiento CR7: Faltavde. politicas
estandarizado\ preventivoalos equipos .de requerlmlentfade
insumosy materiales
Reclamos de los clientes \ Pedidos no atendidos Altavariaciénenlos
por equipos en mal tiempos de atencién
estado. de requerimientos.
METODO MAQUINARIA MATERIALES

Figura 16. Diagrama de Ishikawa - Area de Operaciones
Fuente: Elaboracion Propia.
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G. Matriz de priorizacion

ENCUESTA DE MATRIZ DE PRIORIZACION - EMPRESA GASTROMUNDO S.A.C.

Area de Aplicacion: Operaciones
Problema: ALTOS COSTOS

Nombre: Area: Operaciones

Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en el problema:

Valorizaciéon| Puntaje
Alto 3
Regular 2
Bajo 1

EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE PRIORIDAD QUE AFECTEN ENLOS ALTOS COSTOS DE LOS PROCESOS

L Calificacion
Causa Preguntas con Respecto a las Principales Causas -
Alto Regular Bajo
Crl Falta de paneles de control visual
Cr2 Falta de capacitacién a personal de operaciones
Cr3 Falta de auditorias en el area de operaciones
Cr4 Ausencia de indicadores de control
Cr5 Método de trabajo no estandarizado
Cr6 Falta de un plan de mantenimiento preventivo a los equipos
Cr7 Falta de politicas de requerimiento de insumos y materiales

Figura 17. Matriz de priorizacion
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Fuente: Elaboracion Propia.

EMPRESA: GASTROMUNDO S.A.C.
AREA: OPERACIONES
PROBLEMA: ALTOS COSTOS
NIVEL CALIFICACION
Alto 3
Regular 2
Bajo 1

OPERACIONES

"PROPUESTA DE MEJORA EN EL AREA DE OPERACIONES PARA REDUCIR LOS
COSTOS DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS GASTRONOMICOS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO"

C1 Cc2 C3 ca C5 C6 Cc7
© (] © o n
2 _ £ 5 g = s 35y < o 4
s 0 © ] %) < 5 v o ‘T c 2 = k4 =
ENCUESTADO / CAUSAS RAICES L 38 58 s 8 2 3 Es5sg |22

c > © .= 5= O == =
8 5 1 = 2 g S5 sE2S [eE¢
o = T 25 T o 3 = © = v 8 5 g v 5 o
o < o 9 o v © > O o < T < > T S5 O
8 8 - & ©° T = <R IR 8 g2 c T E
£ b 85 2 & = Es8 £ 9 3
- o ¥ = E = = - £
Jefe de Operaciones 2 3 3 3 3 2 3
Analista de operaciones 1 2 3 3 3 3 1 2

OPERACIONES
Analista de operaciones 2 2 3 3 3 2 2 2
Consultor 2 3 3 3 3 3 2
Calificacion Total 8 12 12 12 11 8 9
Figura 18. Procesamiento de encuesta
Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 3. Identificacion de causas raices

EMPRESA: GASTROMUNDO SOCIEDAD ANONIMA CERRADA.
AREAS: OPERACIONES
PROBLEMA: ALTOS COSTOS

ITEM CAUSA o pestel seun % Impacto | % Acumulado | 80-20
encuesta)
CR2 Falta de capacitacion a personal de operaciones 12 17% 17% 80%
CR3 Falta de auditoria en el area de operaciones 12 17% 33% 80%
CR4 Ausencia de indicadores de control 12 17% 50% 80%
CR5 Método de trabajo no estandarizado 11 15% 65% 80%
CR7 Falta de politicas de requerimiento de insumos y materiales 9 13% 78% 80%
CR1 Falta de paneles de control visual 8 11% 89% 80%
CR6 Falta de un plan de mantenimiento preventivo a los equipos 8 11% 100% 80%
TOTAL 72
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Diagrama de Pareto-OPERACIONES

30 100%

90%
25 80%

0,
- 70%
60%
15 50%
40%
10 30%
: 20%
10%

D D
0 0%
CR2 CR3 CR4 CR5 CR7 CR1 CR6

B ) Impacto (segun encuesta) =e=% Acumulado =e=80%

Figura 19. Diagrama de Pareto - Area de Operaciones
Fuente: Elaboracién Propia.

Lopez Vasquez, Karen del Rocio Pag. 52



A

N

"PROPUESTA DE MEJORA EN EL AREA DE OPERACIONES PARA REDUCIR LOS

COSTOS DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS GASTRONOMICOS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO"
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

H. Matriz de Indicadores

Tabla 4. Matriz de indicadores

EMPRESA: GASTROMUNDO S.A.C
AREAS: OPERACIONES
PROBLEMA: Altos Costos
§ COSTO
CAUSA RAIZ DESCRIPCION INDICADOR FORMULA ACTUAL META BRECHA HERRAMIENTA
PERDIDO (VA)
Falta de capacitacién a % personal i i Programay Monitoreo
CR2 P : ° per cantidad de personal capacitado ) g, 20.00% | S/14,948.00 | 90.00% 70.00% gramay Wi
personal de operaciones |capacitado Total de personal de Capacitacién
Falta de auditoria en el % auditorias : o . Plan de Auditoria
CR3 , . 0 cantidad de auditoriasrealizadas .,y 42.00% | S/11,499.20 | 95.00% 53.00% |.
area de operaciones ejecutadas Total de auditorias programadas interna
Ausencia de indicadores %indicadores de | cantidad de indicadores implementados *100% Sistema de indicadores
CR4 control N° total de indicadores requeridos. ° 10.00% S/ 16,481.60 90.00% 80.00% .,
de control implementados de gestién
Mg - N _ ' £ -
N° total de procesos
Falta de politicas de . Politica de
L. . %polltlcas cantidad de politicas implementadas , o L.
CR7 requerimiento de insumos | — - 100% 25.00% S/ 11,140.00 90.00% 65.00% requerimiento de
. implementadas Totalde politicas requeridas .
y materiales materiales
S/ 70,619.20
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

3.1.Propuesta de mejora en el area de operaciones de la empresa de servicios
gastrondmicos en la ciudad de Trujillo.

3.1.1. Solucion a la causa raiz N° 02: Falta de capacitacion a personal de operaciones

a. Descripcion de la Causa raiz
La presente causa corresponde a la falta de capacitaciones al personal de operaciones,
la cual genera reprocesos y demoras, puesto que no desarrollan los conocimientos y

habilidades necesarias para llevar a cabo sus funciones y completar sus tareas diarias.

b. Diagnostico de perdidas
El costo perdido por la falta de capacitacion al personal de operaciones, el mismo
que se encuentra influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de
priorizacién, nos da como resultado que el costo perdido por esta causa raiz es de
S/14,948.00.

Tabla 5. Costos generados por Causa raiz N° 02

Costo perdido por

Mes Costo perdido Influencia (%) X .

influencia
Enero S/. 1,470 S/. 1,176
Febrero S/. 1515 S/, 1,212
Marzo S/. 1,518 S/. 1,214
Abril S/. 1,530 S/, 1,224
Mayo S/. 1,521 S/, 1,217
Jun_lo S/. 1,491 80% S/, 1,193
Julio S/. 1,553 S/, 1,242
Agosto S/. 1,617 S/, 1,294
Setiembre S/. 1,611 S/ 1,289
Octubre S/. 1,605 S/. 1,284
Noviembre S/, 1,615 Sl 1,292
Diciembre S/, 1,639 S/, 1,311

Total S/. 18,685 S/. 14,948

Fuente: Elaboracion Propia.
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c. Solucién Propuesta
Para reducir el costo de esta causa raiz, se platea el desarrollo de un Programa de
gestion de capacitaciones, considerando las capacitaciones con respecto a gestion de
operaciones de la empresa Gastromundo Sociedad Anonima Cerrada., ya sea por
induccidén, capacitacion (cursos, conferencias, diplomados o seminarios),

entrenamientos o simulacros, de forma bimestral.
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T

v

Area de operaciones
presenta calendario
anual de capacitaciones

Recibe plan de
capacitaciones

v

éCubre los
requerimientos del
personal?

Hace extensivo el plan
de capacitacién

Analisis de ca itacié
. ‘paC|taC|on
especializada

Solicita la inscripcién al
curso

Inscribe al personal de
operaciones

éHay cupo en el
curso?

Da aviso al area de
operaciones para
proceder a la

v

éHay otra fecha
para el curso?

¢Al solicitante
le interesa
eprogramar?

v

Confirma la inscripcion
al participante

Confirma la inscripcién

v

Llena el formato de
inscripcién

Asiste a la capacitacidon
y entrega el formato

]
(&
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Evalua la efectividad o Entrega formato de
de la capacitacion g evaluacion

l

Entrega constancia

v

No iEl curso fue
Determina acciones <—— ¢ .
efectivo?
Y Si

Realiza acciones y da
seguimiento
\ 4
( Fin )

Figura 20. Procedimiento de Capacitacion- area de operaciones
Fuente: Elaboracion Propia.
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N° REGISTRO: REGISTRO DE CAPACITACION
MARCAR X
INDUCCION CAPACITACION ‘ ‘ ENTRENAMIENTO ‘ ‘ SIMULACRO DE EMERGENCIA
TEMA
FECHA
NOMBRE DEL CAPACITADOR O
ENTRENADOR
N° HORAS

APELLIDOS Y NOMBRES DE

LOS CAPACITADOS N®DNI AREA FIRMA OBSERVACIONES

10.

11.

12.

13.

14.

15.

RESPONSABLES DEL REGISTRO

NOMBRE CARGO FECHA FIRMA

Figura 21. Formato de registro de capacitaciones
Fuente: Elaboracion Propia.
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FORMATO EVALUACION DE LA CAPACITACION

CONFERENCIA [] semINARIO [J bpirromapo[] curso [

NOMBRE DEL EVENTO:

FECHA DEL EVENTO:

NOMBRE DEL DOCENTE:

Esta evaluacidn tiene como objetivo medir las fortalezas y oportunidades de mejoramiento
del servicio de capacitacion, de tal forma que basados en sus apreciaciones podamos
optimizarlo. Agradecemos su contribucidn, diligenciando el siguiente cuestionario:

SOBRE EL DOCENTE
ITEM A EVALUAR 0|1|2|3]|4]|TF5

1.Conocimiento y dominio del tema

2.Habilidad para comunicarse y transmitir ideas

3.Habilidad para responder preguntas individuales, sin afectar las
grupales

4.Habilidad para orientar la realizacion de los talleres

5.Habilidad para identificar las expectativas de los participantes y
acordar los objetivos del seminario

6.Habilidad para orientar al grupo hacia los objetivos del seminario

7.Utilizacion de las ayudas educativas

8.Puntualidad

9.Presentacién personal

10.Da a conocer el programa que se va a desarrollar en el seminario

11.Respeta las ideas y aportes de los participantes

12.Favorece el trabajo en equipo

SOBRE EL CURSO
ITEM A EVALUAR 0| 1]2]3]|]4]5
1.Cumplimiento del programa propuesto

2.Contenido tematico teniendo en cuenta su utilidad practica
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3.Utilidad material para el logro de los objetivos planteados
4.Utilidad de los talleres
5.Logro de los objetivos propuestos

6.La metodologia utilizada dentro del curso le permite identificar
mejoras a realizar en el disefio de este servicio

SOBRE LA LOGISTICA DEL CURSO
ITEM A EVALUAR 0 1 2 3 4 5
1. Horario del curso
2.Salén donde se realizé el curso

3.Atencion general recibida

4.Entrega oportuna del material necesario

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Figura 22. Formato de evaluacion de capacitaciones
Fuente: Elaboracion Propia.
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TEMA
CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

ENERO MARZO MAYO JULIO SETIEMBRE NOVIEMBRE

toall 1 | 2 | 3 | 4|12 | 3| 4|21 |2 |3 |41 |(2|3|4|] 1 |(2|3|4] 1 |2|3|4

Planificacion y
control

Aseguramiento de
la calidad

Productividad

Control de calidad

Gestion de
operaciones

Figura 23. Cronograma de capacitaciones
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.1.2. Solucion a la causa raiz N° 03: Falta de auditoria en el area de operaciones

a. Descripcién de la Causa raiz
La presente causa corresponde a la falta de auditoria en el area de operaciones, la
cual no permite tener una evaluacion profesional en dicha &rea de la empresa para

optimizar sus operaciones y lograr importantes ahorros de sus costos.

b. Diagnostico de pérdidas
El costo perdido por la falta de auditoria en el area de operaciones, el mismo que se
encuentra influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de
priorizacion, nos da como resultado que el costo perdido por esta causa raiz asciende
a S/11,499.00.

Tabla 6. Costos generados por Causa raiz N° 03

Mes Costo perdido Influencia (%) Costo perdido por

influencia

Enero S/. 958 S/. 766
Febrero S/. 1,086 S/. 869
Marzo S/. 1,035 S/. 828
Abril S/, 1,349 S/, 1,079
Mayo S/, 1,284 S/, 1,027
Junio S/. 1,187 S/. 950
Julio S, 1,156 80% . 925
Agosto S/. 1,065 S/, 852
Setiembre S/, 1,177 S/. 942
Octubre S/. 1,268 S/, 1,014
Noviembre S/. 1,464 S/, 1,171
Diciembre S/. 1,345 S/. 1,076

Total S/. 14,374 S/. 11,499

Fuente: Elaboracion Propia.

c. Solucién Propuesta
Para reducir el costo de esta causa raiz, se platea el desarrollo de un Plan de auditoria,
en el que se indiquen las actividades y funciones a ejecutar, asi como, la asignacion
de tiempos estimados por cada trabajo en el area de operaciones de la empresa
Gastromundo Sociedad Anonima Cerrada.
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PLAN DE AUDITORIA

Introduccion

El Plan de auditoria, es un documento formulado y ejecutado por el supervisor del area

de produccidn de la empresa, cuya finalidad es planificar y establecer los objetivos a

cumplir anualmente, para evaluar y mejorar la eficiencia de los procesos de operacion,

control y gobierno. Para la elaboracion del Plan de Auditoria, se incluye el objetivo

general del programa, principios, y la identificacion del recurso existente para la

ejecucion del mismo, teniendo en cuenta el tiempo que demora el programa, y el

responsable del desarrollo de la actividad.

Objetivos

Proteger los recursos de la organizacion, buscando su adecuada administracion
ante posibles riesgos que los afecta.

Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones,
promoviendo y facilitando la correcta ejecucion de las funciones y actividades
definidas para el logro de la mision institucional.

Velar porque todas las actividades y recursos de la organizacion estén dirigidos
al cumplimiento de los objetivos de la entidad.

Garantizar la correcta evaluacion y seguimiento de la gestion organizacional.
Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros.
Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones que se presenten en la organizacion y que puedan afectar el logro

de sus objetivos.
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Alcance

Este procedimiento es de aplicacion al area de produccion de la empresa Gastromundo

Sociedad Anonima Cerrada.

Responsabilidades
— Corresponde al Gerente General
Verificar que el presente procedimiento se lleve a cabo.
— Corresponde al Supervisor
Dar las pautas necesarias para el cumplimiento del presente procedimiento.
— Corresponde al Jefe de area

Dar el apoyo necesario para el cumplimiento.

Procedimientos

El Supervisor del area de produccion, elaborarda un PROGRAMA ANUAL DE

AUDITORIAS INTERNAS.

En primera instancia se realiza la seleccion del equipo auditor interno, cuyos

integrantes deben cumplir con las siguientes caracteristicas:
— Dominio del tema.

— Pro actividad.

— Facilidad de palabra.

— Saber escuchar y ser paciente.

— Objetivo.
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— Minucioso en las evidencias presentadas.
La programacion del dia y horas de la auditoria seran coordinados con el responsable

del proceso a auditar y se registra en el PLAN DE AUDITORIA INTERNA.

La auditoria se iniciara con una reunion de apertura en la cual se iniciara oficialmente

la auditoria y se explicara la mecénica a desarrollar.

Culminada la auditoria, se desarrollara una reunion de cierre, en la cual se hara un

resumen de los hallazgos encontrados.

El equipo auditor elaborara el INFORME DE AUDITORIA INTERNA, el cual

contendré la evaluacion del area, asimismo los hallazgos encontrados.

Si el resultado de la auditoria interna requiere de acciones correctivas y/o preventivas
se adjuntaran al informe las respectivas SOLICITUDES DE ACCION, segtn el

procedimiento respectivo.

La Gerencia General puede decidir que la auditoria interna sea realizada por un tercero

para lo cual deberd demostrar su competencia y cumplir este procedimiento.

Para la toma de acciones correctivas, primero se deben detectar las principales fuentes:
— Reclamos y sugerencias de los clientes.
— Las no conformidades del sistema (sean o no detectadas en las auditorias).

— Auditorias internas y externas

Los criterios para iniciar acciones preventivas son los siguientes:
— Ocurrencia de incidentes, actos o condiciones inadecuadas de alto potencial.

— Las no conformidades potenciales detectadas durante los controles habituales,

auditorias internas, verificaciones, etc.
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MATRIZ DE HALLAZGOS

Operario 1
=} ) o
o ge] ©
Actividad s 2 ¢ |38 b=

> |§=|5 3
< |F 8 |F <

Retirar los insumos del almacén

Pesado de insumos

Batido de crema de leche

Batido de leche X 10 min

Afnadido de fruta picada y azucar X 1 min

Mezcla del batido X 5 min

Afadido de harina de algarroba X 3 min

Colocar a la congeladora X 2 min

Operario 2
) ) )
©
Actividad @ S B3 o Tg

> | 5= |§ 3
< E 8 |F £

Retirar los insumos del almacén

Pesado de insumos

Batido de crema de leche X 10 min

Batido de leche

Afadido de fruta picada y aztcar X 1 min

Mezcla del batido X 5 min

Anadido de harina de algarroba X 3 min

Colocar a la congeladora X 2min
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UNA EMPRESA

Operario 3
3 S o
Actividad s S B o .'g
2 | E= |§ 3
< E 8 |F £
Retirar los insumos del almacén X 10 min
Pesado de insumos X 1 min
Batido de crema de leche
Batido de leche
Afnadido de fruta picada y azlcar
Mezcla del batido
Afadido de harina de algarroba
Colocar a la congeladora X 2 min
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Tabla 7. Plan de auditoria de produccion

PLAN DE AUDITORIA DE PRODUCCION Version:
Pagina:
FECHA: AUDITORIA N°
PROCESO/REQUISITO LUGAR - UBICACION |
OBJETIVO: ALCANCE:
CRITERIOS DE AUDITORIA: PREPARADO:
Reunién de apertura | Fecha y Hora Reunién de Cierre | Fecha y Hora

HORA RESPONSABLE LA ACTIVIDAD NOMBRE DE LOS

Y/O TEMA AUDITADO AUDITORES

Inicia - ACTIVIDAD
Termina

| OBSERVACIONES:
Elaborado Por: Aprobado por:
Jefe de Produccion
RESPONSABLE DEL PROCESO
AUDITADO AUDITORES RESPONSABLES
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Firma Firma
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha:

PROGRAMA DE AUDITORIA 2020

Objetivo del Programa: Dar el mayor cubrimiento en auditorias a los procesos de la empresa, para agregar valor y mejorar sus
operaciones, ayudando asi a cumplir sus objetivos mediante la aplicacidn de un enfoque sistematico.
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PROGRAMA DE AUDITORIA 2020
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Figura 24. Programa de auditoria 2020
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.1.3. Solucion a la causa raiz N° 04: Ausencia de indicadores de control
a. Descripcion de la Causa raiz
La presente causa corresponde a la ausencia de indicadores de control lo cual impide
contar con una toma de decisiones oportuna y agilidad en el tiempo de respuesta.
Estos son de mucha utilidad para realizar la evaluacién, seguimiento, monitoreo y

control de los resultados obtenidos.

b. Diagnostico de perdidas
El costo perdido por la ausencia de indicadores de control, se obtuvieron de acuerdo
a los datos histdricos de las incidencias ocurridas en el afio 2019. En la tabla N° 8, se

muestra el resultado del costo generado por esta causa raiz, que asciende a S/.

16,482.00.
Tabla 8. Costos generados por Causa raiz N° 04
Mes Costo perdido Influencia (%) COSt.O perdlqo por
influencia

Enero S/. 1,533 SI. 1,226
Febrero S/. 1,824 S/. 1,459
Marzo S/. 1,735 S/. 1,388
Abril Sl. 1,422 S/, 1,138
Mayo S/, 1,798 S/. 1,438
Jun_lo S/. 1,688 80% S/. 1,350
Julio S/. 1,458 S/, 1,166
Agosto S/ 1,723 S/l 1,378
Setiembre S/. 1,801 S/, 1,441
Octubre S/. 1,835 S/. 1,468
Noviembre S/. 1,854 S/. 1,483
Diciembre S/, 1,931 S/. 1,545

Total S/. 20,602 S/. 16,482

Fuente: Elaboracion Propia.
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c. Solucion Propuesta
Para el desarrollo del Dashboard de indicadores semaforizados, se ha determinado
considerar los indicadores de % de reclamaciones de cliente, % pedidos fuera de
plazo, % envios urgentes, % no conformidades y % satisfaccion del cliente, los cuales
se encuentran integrados y orientados a lograr incrementar el desempefio de las

operaciones.
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Dashboard de Indicadores de Operaciones

Indicadores de Operaciones
Valor Comentarios
Descripcion Responsable | Plazo z(af(;tcuhaa: Peso Meta | Cumplimiento
medicion)
® [01. % reclamaciones de cliente EM 31-dic 15.5% 20.0% 8.0%
102. % pedidos fuera de plazo PS 31-dic 10.0% 20.5% 3.0%
103. % envios urgentes MR 31-dic 8.5% 19.0% 5.0%
® 104. % no conformidades AS 31-dic 10.5% 20.0% 7.0%
® |05. % satisfaccion del cliente GA 31-dic 70.3% 20.5% | 85.0%
100%

Figura 25. Dashboard de indicadores de operaciones
Fuente: Elaboracion Propia.
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LEYENDA
Estado Descripcién
Favorable .- Cumple la meta
Alerta - zona de riesgo
°
Desfavorable - no cumple meta
Resp. Responsable
Plazo Es el periodo en el que tiene contemplado mantener la meta.
Valor Es el valor obtenido en la fecha de evaluacion.
Meta Es el valor al que se quiere llegar en el periodo
. Es el porcentaje de avance en funcion al valor actual
Cumplimiento )
obtenido.
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3.1.4. Solucion a la causa raiz N° 05: Método de trabajo no estandarizado

a. Descripcién de la Causa raiz

La presente causa corresponde a la existencia de un meétodo de trabajo no

estandarizado en el area de operaciones, lo cual impide trabajar de forma

homologada, bajo estandares, puesto que los colaboradores vienen desarrollando sus

funciones de forma empirica.

b. Diagnostico de perdidas

El costo perdido por método de trabajo no estandarizado en el area de operaciones

de la empresa Gastromundo Sociedad Andnima Cerrada, también se encuentra

influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de matriz de priorizacion. En

la tabla N° 9, se muestra el resultado del costo generado por esta causa raiz, que

asciende a S/. 16,550.00.

Tabla 9. Costos generados por Causa raiz N° 05

Costo perdido por

i 1 0,
Mes Costo perdido Influencia (%) influencia

Enero S/. 1,760 S/. 1,408
Febrero S/. 1,817 S/. 1,454
Marzo S/. 1,867 S/. 1,494
Abril S/, 1,731 S/. 1,385
Mayo S/. 1,611 S/. 1,289
Jun_lo S/. 1,673 80% S/. 1,338
Julio S/. 1,810 S/. 1,448
Agosto S/. 1,680 S/. 1,344
Setiembre S/. 1,643 S/, 1,314
Octubre S/. 1,628 S/. 1,302
Noviembre S/, 1,720 S/, 1,376
Diciembre S/. 1,748 S/. 1,398

Total S/. 20,688 S/. 16,550

Fuente: Elaboracion Propia.
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c. Solucion Propuesta
La propuesta que se plantea para reducir el costo de esta causa raiz, es el disefio del
diagrama de flujo y diagrama de operaciones para el &rea de operaciones, con la
finalidad de tener la representacion gréafica y de las secuencias de todos los procesos
desarrollados en dicha area y de esa manera contar con un método de trabajo

estandarizado.

OPERARIO DE ALMACEN JEFE DE PLANTA PROVEEDOR

INICIO

ANALISIS DE Stock en limite
STOCK DE minimo
MATERIA PRIMA

Informar a jefe
de planta

REALIZACION Contactar a Surtir stock
DEL PEDIDO proveedores solicitado

RECEPCION DE
LA MATERIA Recepcion de
PRIMA materia prima

ALMACENAIJE DE

LA MATERIA Transporte de
PRIMA materia prima

ACTUALIZACION

DE INVENTARIO Notificar

DE MATERIA disponibilidad de
PRIMA materia prima

Figura 26. Diagrama analitico de operaciones
Fuente: Elaboracion Propia.
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OPERARIO

INICIO

insumos para
produccion
. . .-+ diaria
Retirar insumos

de almacén

Pesado de
insumos

Batido de crema Batido de leche Afadir fruta

de leche picada y azucar

Mezclar batido de
crema de leche y

Afadir harina de
algarroba

Figura 27. Flujograma de operaciones
Fuente: Elaboracion Propia.
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Harina de algarroba Azlcar Fruta picada Crema de Leche

Pesa 1 @ Congelar 1 Pesar 1 Pesar @ Congelar

Pesar

[EEY

1 Pesar

@ Batir 10 Batir

@ Batir
Congelar

Figura 28. Diagrama de operaciones de procesos
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3.1.5. Solucion a la causa raiz N° 07: Falta de politicas de requerimientos de insumos
y materiales
a. Descripcién de la Causa raiz
La presente causa corresponde a la falta de politicas de requerimientos de insumos y
materiales, lo cual genera una alta variacién en los tiempos de atencion y en la

fluctuacion de precios estacionarios, no permitiendo el ahorro de costos.

b. Diagnostico de pérdidas
El costo perdido por la falta de politicas de requerimientos de insumos y materiales,
el mismo que se encuentra influenciado por el porcentaje resultado de la encuesta de
matriz de priorizacién, nos da como resultado que el costo perdido por esta causa raiz

asciende a S/11,140.00.

Tabla 10. Costos generados por Causa raiz N° 06

Costo perdido por

Mes Costo perdido Influencia (%) X .
influencia
Enero S/. 1,114 S/. 891
Febrero S/. 1,214 S/. 971
Marzo S/. 1,154 S/. 923
Abril S/. 1,384 S/. 1,107
Mayo S/. 994 S/. 795
Junio S/. 1,046 80% S/. 837
Julio S/. 1,087 S/. 870
Agosto S/. 935 S/. 748
Setiembre S/. 1,168 S/. 934
Octubre S/. 1,340 S/. 1,072
Noviembre S/. 1,230 S/. 984
Diciembre S/. 1,259 S/. 1,007
Total S/. 13,925 S/. 11,140

Fuente: Elaboracién Propia.
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c. Solucion Propuesta
Para reducir el costo de esta causa raiz, se platea el desarrollo de una Politica de
requerimiento de materiales, en el que se indiquen los insumos y materiales
necesarios para la produccion de los helados artesanales en la empresa Gastromundo

Sociedad Andnima Cerrada.

POLITICA DE REQUERIMIENTOS DE INSUMOS Y MATERIALES

Necesidades y requerimientos

Materia prima

La principal materia prima para la elaboracion de helados, es la crema de leche, el cual
es preparado utilizando leche. Nata, aztcar y huevo. Con la crema de leche se puede
ir afiadiendo otros ingredientes para crear diferentes sabores. Asimismo, las yemas de
huevo sirven para estabilizar las materias de grasa encontradas en la leche y en la nata.
A partir de la dispersion de la mezcla, es posible obtener su finura caracteristica,
evitando también el cristalizado con el uso de las claras de huevo batidas en punto
nieve. De igual manera, la glucosa evita la cristalizacion de las azUcares.

A continuacion, se detalla una lista con las materias primas requeridas para la

produccién de helados en la empresa Gastromundo, asi como su unidad de medida.
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Tabla 11. Politica de requerimiento — Materia prima e insumos

"PROPUESTA DE MEJORA EN EL AREA DE
OPERACIONES PARA REDUCIR LOS COSTOS DE

UNA EMPRESA

DE SERVICIOS

GASTRONOMICOS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO"

Materia prima e insumos Unidad de medida

Agua Litro

Az(car Kilogramo
Cono galleta Ciento / Millar
Crema de leche Litro

Cucharas Ciento / Millar
Frutas Kilogramo
Huevo Kilogramo
Leche Litro

Leche condensada Litro

Vasos de plastico Ciento / Millar
Toppings Kilogramo

Maquinaria y equipos

A continuacion, se enlista la maquinaria y equipos requeridos para el funcionamiento

y produccién de los helados artesanales, los mismos que son fundamentales para

obtener el producto final:

Tabla 12. Célculo de requerimientos de Maquinaria y equipos

Maquinaria y equipos Unidad de medida

Batidora industrial Unidad
Recipiente mezclador Unidad
Cucharas de palo Unidad
Congelador Unidad
Neveras moviles Unidad
Mesas Unidad
Sillas Unidad

Asimismo, se detalla el consumo promedio mensual de las materias primas, a fin de

tener en cuenta para los requerimientos.
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Tabla 13. Célculo de requerimientos de materia prima mensual

"PROPUESTA DE MEJORA EN EL AREA DE
OPERACIONES PARA REDUCIR LOS COSTOS DE

UNA EMPRESA

DE SERVICIOS

GASTRONOMICOS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO"

Cantidad Materia prima
Materia prima Unida_d de r(_equerida por requerida_para
medida unidad de 75 Gr. produccion
(cono o vaso) mensual
Yema de Huevo Kilogramo 1,26 gr. 12,75 kg.
Leche Litro 10,5 ml. 103,77 kg.
Leche condensada Litro 5,04 ml. 51,01 kg.
Crema de Leche Kilogramo 4,2 gr. 42,51 kg.
Agua Litro 42 ml. 425,09 Lt.
Azlcar Kilogramo 5gr. 50,61 kg.
Fruta Kilogramo 7r. 70,85 kg.
Vasos Paquete x 150 und. 1 und. 18,24
Cono galleta Paquete x 50 und. 1 und. 131,30
Cuchara Paquete x 100 und. 1 und. 27,36
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3.2.Evaluacion el impacto de la propuesta de mejora en el area de operaciones en los costos de la empresa de servicios gastronémicos en la

ciudad de Trujillo.

3.2.1.

Inversiones

Para la implementacion de mejoras propuestas a cada una de las causas raices identificadas, se realiz6 un presupuesto de inversién tomando

en consideracion las herramientas necesarias para ello, en ese sentido, a continuacién, se muestran las inversiones realizadas:

Tabla 14. Costos del programa de capacitacion

Mes Tema a capacitar N° de colaboradores

Enero Planificacion y control 15
Marzo Planificacion y control 15
Mayo Aseguramiento de la calidad 15
Julio Productividad 15
Setiembre Control de calidad 15
Noviembre Gestidn de operaciones 15

Total 15

Costo por persona

S/
S/
S/

S/
S/
S/

S/

50
50
55

50
60
60

325

S/
S/
S/

S/
S/
S/

S/

Costo total

750
750
825

750
900
900

4,875

Nota. El presupuesto del programa de capacitacion, se realizé tomando en consideracion capacitaciones a todo costo, es decir que quién brinda la
capacitacion se encarga de brindar el material y las instalaciones, con temas referentes a la mejora de procesos en el area de operaciones de la empresa.
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Tabla 15. Costos de implementacion del programa de auditoria interna

Cantidad Descripcion Costo unitario Costo total

180 Formatos S/ 030 g/ 54
1 Tablet S/ 850.00 g/ 850
2 Pendrive S/ 45 S/ 90
1 Paquete de Hojas bond S/ 12 g/ 12

12 Lapiceros S/ 050 g/
2 Correctores S/ 1 g 2
2 Archivador S/ 15 S/ 30
1 Grapadora S/ 50 S/ 50
1 Cronémetro S/ 100 g/ 100
Total S/ 1,074 S/ 1,194

Tabla 16. Costo de la implementacion del sistema de indicadores de gestion

Cantidad Descripcion Costo unitario Costo total

1 S;tt?g]a de indicadores de s/ 3.000.00 o 3,000

1 Laptop Lenovo S/ 2,300.00 g/ 2,300

2 Impresora Epson S/ 750 g/ 1,500

1 Paquete de Hojas bond S/ 12 g/ 12

20 Lapiceros S/ 050 g/ 10

5 Correctores S/ 1 g 5

2 Archivador S/ 15 S/ 30
Grapadora S/ 50 S/ 150

Total S/ 6,129 S/ 7,007

Tabla 17. Costos por la estandarizacién de procesos

Cantidad Descripcion Costo unitario Costo total

1 Servicio de consultoria S/ 3,000.00 g/ 3,000
4 Capacitacion S/ 500.00 g/ 2,000
2 Retroalimentacién S/ 500 g/ 1,000
60 Formatos S/ 030 g/ 18
60 Lapiceros S/ 050 g/ 30
1 Grapadora S/ 50 S/ 50

Total S/ 4,051 S/ 6,098
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Tabla 18. Costos de la implementacion de politicas de requerimiento de materiales

Cantidad Descripcion Costo unitario Costo total

52 Formatos S/ 030 g/ 16

1 Tablet S/ 850 g/ 850
Paquete de Hojas bond S/ 12 g/ 36

Lapiceros S/ 050 g 2

1 Correctores S/ 1 g 1

12 Archivador S/ 15 g 180

1 Grapadora S/ 50 g/ 50
Total S/ 929 S/ 1,134

Tabla 19. Inversiones totales

Descripcion Costo total anual
Programa de monitoreo y capacitacion s/ 4,875
Implementacion del programa de auditoria interna s/ 1,194
Implementacion del sistema de indicadores de gestion s/ 7,007
Estandarizacion de procesos S/ 6,098
Implementacion de politicas de requerimiento de materiales s/ 1,134
Total S/ 20,308

Como se observa en la Tabla 19, la inversion total requerida para implementar la
propuesta de mejora en el area de operaciones en una empresa de Servicios
gastronémicos en la ciudad de Trujillo es de S/ 20,308.00 anuales. Dicho célculo se
realizé en funcién a la solucién propuesta para cada una de las causas raices

evaluadas.
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3.2.2. Disminucién de los costos

En la siguiente tabla, se evidencia una disminucién de los costos de una empresa de servicios gastronémicos en la ciudad de Truijillo,
pasando de S/ 70,619.20 a S/ 19,428.88. En ese sentido, se muestra el beneficio total que asciende a S/ 51,190.32, obtenido mediante la

implementacion de dicha propuesta.

Tabla 20. Beneficios totales

"PROPUESTA DE MEJORA EN EL AREA DE OPERACIONES PARA REDUCIR LOS

COSTOS DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS GASTRONOMICOS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO"

EMPRESA: GASTROMUNDO S.A.C
AREAS: OPERACIONES
PROBLEMA:  Altos Costos
. COSTO COSTO
CAUSA RAIZ DESCRIPCION INDICADOR FORMULA ACTUAL PERDIDO (VA) META PERDIDO VM BENEFICIO BENEFICIO HERRAMIENTA
R Falta de capacitaciona  |% personal cantidad de personal capacitado v, 2000 | 51400800 | 000 | /332078 20.00% §/ 1162622 Programay Monitoreo
C . . Total de personal L.UU% , J40. L.W7% ,9L1. L.UU7%0 , . L,
personal de operaciones  [capacitado de Capacitacion
Falta de auditoriaenel % auditorias Plan de Auditoria
CR3 . - ) 42.00% | S/11,499.20 | 95.00% | S/5,083.86 53.00% 5/6,415.34 |,
drea de operaciones ejecutadas cantidad de auditoriasrealizadas o, o, o o | ’ / interna
% indicad d Total de auditorias programadas Si d
Ausencia de indicadores o Indicadores de cantidad de indicadoresimplementados *100% Istema de
CR4 de control control N°total de indicadores requeridos. °| 10.00% | S/16,481.60 | 90.00% | S/1,831.29 80.00% S/ 14,650.31indicadores de
implementados gestion
Método de trabajo no %procesos ) ) Estandarizacion de
CR5 estandarizado J e?can darizados cantidad de procesos estandarizados *100% 35.00% | S/16,550.40 | 95.00% | S/6,097.52 60.00% $/10,452.88 orocesos
N° total de procesos
Falta d.e p‘olltlcas d_e %politicas cantidad de politicas implementadas *1009 P0|ltlca_ d?
CR7  |requerimiento de insumos implementadas Totalde politicas requeridas 00% 25.00% | S/11,140.00 | 90.00% | S/3,094.44 65.00% S/ 8,045.56 [requerimiento de
y materiales materiales
$/70,619.20 $/19,428.88 5/51,190.32
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3.3.Evaluacion econémica la propuesta de mejora.

Los costos determinados para la implementacion de las herramientas de mejora se han considerado en funcién de la inversion (Tablas 14, 15, 16,

17, 18,y 19). El monto total asciende a S/ 20,308.10. Asimismo, se toma en cuenta el beneficio total, previamente determinado (Tabla 20).

ELEMENTO INVERSION

Programa de monitoreoy

ama S/.  4,875.00
capaC|taC|on

Implementaciéon CR 02

Implementaciéon CR 03 Programa de auditoriainterna | S/. 1,194.00

Implementaciéon CR 04 Slste.rlna de indicadores de S/. 7,007.00
gestion

Implementacidon CR 05 Estandarizacidon de procesos S/. 6,098.00

Politicas de requerimiento de

. S/. 1,134.10
materiales

Implementaciéon CR 07

S/. 20,308.10
Total

BENEFICIOS S/.51,190.32
Total
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Como se observa en la Tabla N 21, con la propuesta de mejora en el area de operaciones reduce los costos de una empresa de servicios
gastrondmicos en la ciudad de Trujillo, se obtiene una Tasa Interna de retorno del 18% al cabo de un afio de implementada, lo que quiere decir que
dichos costos de implementacion finalmente generan flujos de caja positivos para la empresa, ademas, el valor actual de dichos flujos asciende a

S/ 39,083.20, tomando en cuenta el ahorro generado por la empresa y los egresos en los que incurre el reproceso y control de la propuesta.

Tabla 21. Evaluacién econémica de la propuesta de mejora

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes9 Mes10 Mes1l Mes12
Pérdidas econémicas

antes 5468 5965 5847 5933 5766 5668 5651 5616 5920 6141 6306 6338
Pérdidas econdmicas
después 1367 1491.2 1461.8 1483.2 14416 1417 1412.8 1404 1480 1535.2 1576.6 15844
Inversion en mejoras 20308
Ahorro Generado 4101 4474 4385 4450 4325 4251 4238 4212 4440 4606 4730 4753
Egresos 254 169 0 423 0 169 254 169 0 423 0 169
Reproceso 254 0 0 254 0 0 254 0 0 254 0 0
Control 0 169 0 169 0 169 0 169 0 169 0 169
Flujo Neto -20308 3847 4304 4385 4027 4325 4082 3985 4043 4440 4183 4730 4584
TIR 18%
VAN S/ 39,083.20

Nota. Se tomé en cuenta la tasa de interés mensual TEM para la evaluacion del flujo de caja
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Se observa en la Tabla N 22 que, mediante la propuesta de mejora en el area de operaciones de una empresa de servicios gastronémicos en la
ciudad de Trujillo, los beneficios superan los costes, por consiguiente, dicha implementacion es considerado viable. Por tal motivo se interpreta
que por cada sol de inversion es su implementacion se esta esperando un beneficio de 1.94 soles. Para calcular la relacion (B/C), primero se hallo
la suma de los beneficios descontados, traidos al presente, y se dividié sobre la suma de los costes también descontados. Asimismo, el periodo de

recuperacion de la inversion es de 4 meses y 26 dias.

Tabla 22. Relacién beneficio / costo

Mesl Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes9 Mesl0 Mesl1ll Mes 12

Beneficios 4101 4474 4385 4450 4325 4251 4238 4212 4440 4606 4730 4753
Costos 20308.1 254 169 0 423 0 169 254 169 0 423 0 169
VAN Beneficios S/ 40,665.19

VAN Costos S/ 20,997.69

Relacion Beneficio /

Costo 1.94

PRI 4 meses y 26 dias
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1.Discusion

Pérdida actual vs. Pérdida después de la mejora

A continuacion, se presenta un analisis comparativo de los ingresos actuales de la empresa
y los ingresos a partir de la mejora. Las pérdidas actuales ascienden a S/ 5,884.93 mensuales
en promedio, por la falta de capacitacion a personal de operaciones, falta de auditoria en el
area de operaciones, ausencia de indicadores de control, método de trabajo no estandarizado,
y la falta de politicas de requerimientos de insumos y materiales (Anexo 2). Mientras que,
después de la mejora éstas disminuyeron a S/ 1,471.23 mensuales, representando una

reduccion del 75.0%.

Pérdidas mensuales

S$/.7,000.00

S/.5,884.93

$/.6,000.00
$/.5,000.00
S/.4,000.00
$/.3,000.00

$/.2,000.00 S/.1,471.23

Pérdida actual Pérdida después de la mejora

$/.1,000.00

S/.-

Figura 29. Comparacion de perdida actual - mejora
Fuente: Elaboracion Propia.

Lopez Vasquez, Karen del Rocio Pag. 90



"PROPUESTA DE MEJORA EN EL AREA DE
OPERACIONES PARA REDUCIR LOS COSTOS DE

S

ap
I ‘4 UNIVERSIDAD UNA EMPRESA DE SERVICIOS
PRIVADA DEL NORTE GASTRONOMICOS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO"

Ingreso actual vs. Ingreso de mejora

En la siguiente gréfica, se presenta un ingreso mensual de S/ 43,401.32 antes de la mejora,
y luego, asciende a S/ 55,529.46 mensuales, en ese sentido, los ingresos se han incrementado

en 27.9%.

Ingresos mensuales

$/.60,000.00 S$/.55,529.46

$/.50,000.00

S/.43,401.32

$/.40,000.00

$/.30,000.00

$/.20,000.00

$/.10,000.00

S/.-

Ingreso actual Ingreso de mejora

Figura 30. Comparacion de ingresos
Fuente: Elaboracion Propia.

Costo actual vs. Costo de mejora

A continuacion, se muestran una grafica comparativa de los costos actuales y los costos
luego de la mejora, siendo de S/ 15,190.46 mensuales y luego disminuyeron a S/ 9,440.01.
Esto significa que los costos se han reducido en 27.9%, a partir de la propuesta de mejora en

el area de operaciones.
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N
Costos mensuales

$/.16,000.00 $/.15,190.46
S$/.14,000.00

$/.12,000.00

S$/.9,440.01

$/.10,000.00
S/.8,000.00
$/.6,000.00
S/.4,000.00
$/.2,000.00

S/.-

Costo actual Costo de mejora

Figura 31. Comparacion de costos
Fuente: Elaboracion Propia.

Beneficio Actual vs. Beneficio de mejora

Asimismo, la empresa ha obtenido un beneficio mensual promedio de S/ 4,413.70, lo que
representa un beneficio anual de S/ 51,190.32 (Tabla 20), generado a partir de la

implementacion de la propuesta de mejora en el area de operaciones de la empresa.

Beneficios mensuales

$/.5,000.00
S/.4,500.00
S/.4,000.00
S/.3,500.00
$/.3,000.00
S$/.2,500.00
$/.2,000.00
$/.1,500.00
$/.1,000.00

$/.500.00

S/.-

S/.4,413.70

S/.-

Beneficio Actual Beneficio de mejora

Figura 32. Comparacion de beneficios
Fuente: Elaboracion Propia.
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4.2.Conclusiones

— La propuesta de mejora en el area de operaciones reduce los costos de una empresa
de servicios gastronomicos en la ciudad de Trujillo, de S/ 15,190.46 a S/ 9,440.01
mensuales, representando un 27.9%.

— Se realizd el diagnostico de la situacion actual del &rea de operaciones de una
empresa de servicios gastronémicos en la ciudad de Trujillo, identificando 5 causa
raices que generaban el 80% del total de costos operativos en la empresa: la falta de
capacitacion a personal de operaciones, falta de auditoria en el area de operaciones,
ausencia de indicadores de control, método de trabajo no estandarizado, y la falta de
politicas de requerimientos de insumos y materiales.

— Se disefid una propuesta de mejora en el area de operaciones de la empresa de
servicios gastronomicos en la ciudad de Trujillo, a partir del cual se logro reducir las
pérdidas en 75.0%, de S/ 5,884.93 a S/ 1,471.23 mensuales, obteniendo un beneficio
de S/ 4,413.70 mensuales.

— Seevalu6 el impacto de la propuesta de mejora en el area de operaciones en los costos
de la empresa de servicios gastronémicos en la ciudad de Trujillo, obteniendo asi un
beneficio total que asciende a S/ 51,190.32.

— En la evaluacién econémica de la propuesta se obtuvo un Valor actual neto de S/
39,083.20, Tasa interna de retorno de 18%, Beneficio — costo de 1.94, en un Periodo
de recuperacion de la inversion de 4 meses y 26 dias, demostrando asi la factibilidad

de la misma.
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ANEXOS
Anexo A. Célculo de aforo de restaurantes

CALCULO DE AFORO RESTAURANTES

COMPARACION DE SOLO AMBIENTES LO ANTERIOR MAS ESPACIOS
PRINCIPALE DE LA EDIFICACION, Y/O Y TRABAJADORES
ASIENTOS DE MOBILIARIO ADICIONALES

PRINCIPALES AMBIENTES DE RESTAURANTE

NORMA: RNEA.070 COMERCIO ART. 7 YA.130 ART.2 3Y4 / AFORO

AMBIENTES POSIBLES EJEMPLO 1 EJEMPLO 2
PISO - AMBIENTES Y OTROS M2/UND | INDICE | CANT. | PARCIAL | M2 INDICE | CANT. I (*) | PARCIAL | M2 INDICE | CANT. | *) | PARCIAL
30
COMEDOR por m2 0 1.5M2/PERS 0 30 1.5M2/PERS 20 15M2/PERS 20 16 16
por mobiliarios ° 1 SILLA/PERS o 12 1 SILLA/PERS 16 considerar la may or cantidad
s 10.0 M2/PERS 0 15 100 M2/PERS 2 10.0 M2/PERS 15
COCINA (por m2 25 2 2 2
o por cantidad de trabajador) [o] 1TRABJ/PERS o] 1TRABJ/PERS 2
2
PERS. SERVICIOS, MOZOS o 1TRABJ/PERS 0 1TRABJ/PERS 2 1TRABJ/PERS 2 2
1
CAJA 0 1TRABJ/PERS 0 1TRABJ/PERS 1 1TRABJ/PERS 1 1
1
BARRA CON BANCAS 0 1 BANCA/PERS 0 1 BANCA/PERS 1 1
BARMAN 0 1TRABJ/PERS 0 o 1TRABJ/PERS 0 0
ZONA P/ICONSUMO EXTERNO 0 1TRABJ/PERS 0 0 1TRABJ/PERS 0 0
EXPENDIDOR DE COMIDA
AREA DE ATENCION DE PIE o 0.60M/PERS o 1 0.60M/PERS 1.666667 2 zona de juegos son usados por
0 15 0 los mismos usuarios
ZONA DE RECREO 4 M2/PERS 0 4 M2/PERS 4 o
10
OFICINA 0 9.5M2 /PERS 0 9.5M2 IPERS 1 1
10
DEPOSITOS-ALMACENES 0 40 M2/PERS 0 40 M2/PERS 1 o o SIN PERSONAL QUE PERMANECE
AFORO o AFCRO 25 AFORO MAXIMO 2
NOTA 1: LOS CALCULOS DE AFORO PARCIALES DEBEN HACERSE POR PISO O NIVEL NOTA:

EN AMBIENTES DE USO MASIVO, PARA ANCHOS DE PUERTAS,
VERIFICAR APLICANDO: AFORO DE AMBIENTE POR 0.005

NOTA 2: CONSIDERAR AFORO EN CASO DE AMBIENTES QUE SE ATIENDE A EXTERNOS QUE NO TRABAJAN EN LA EDIFICACION
NOTA 3: PARA MOBILIARIO SE DEBE CUMPLIR CON LOS ANCHOS PARA CIRCULACION (1 CRUJIA, 2 CRUJIAS)

NOTA 4: CONSIDERAR VISITANTE A OFICINA SOLO SI NO ES UN TRABAJADOR DE LA EDIFICACION

NOTA 5: REDONDEAR LAS CANTIDADES AL ENTERO MAYOR

NOTA 6: (*) = ELEGIR EL MAYOR AFORO, SI HAY VARIOS AFOROS PARA UN MISMO AMBIENTE.

AFORO CERO CUANDO ES UTILIZADO POR LOS MISMOS USUARIOS,

INDICAR AFORO DE AMBIENTES UTILIZADOS POR LOS MISMOS USUARIOS
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Anexo B. Comparacion de pérdidas, por causa raiz

Falta de capacitacion a personal de
operaciones

Pérdida después de la mejora - S/.3,737
Pérdlda aCtual _. 14[948

S/.-  $/.3,000 S/.6,000 S/.9,000 S/.12,000 S/.15,000
Figura 33. Comparacion de pérdidas CR2

Fuente: Elaboracion Propia.

Falta de auditoria en el area de
operaciones

Pérdida después de la mejora - S/. 2,875
Pérdlda aCtuaI _S/ 11’499

S/.- S/. 3,000 S/. 6,000 S/. 9,000 S/. 12,000

Figura 34. Comparacion de pérdidas CR3
Fuente: Elaboracion Propia.
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Ausencia de indicadores de control

Pérdida después de la mejora S/. 4,120

Pérdida actual S/. 16,482

S/.- S/.4,000 S/.8,000 S/.12,000 S/.16,000 S/.20,000

Figura 35. Comparacion de pérdidas CR4
Fuente: Elaboracion Propia.

Método de trabajo no estandarizado

Pérdida después de la mejora S/. 4,138

Pérdida actual S/. 16,550

S/.- S/.4,000 S/.8,000 S/.12,000 S/.16,000 S/.20,000

Figura 36. Comparacion de pérdidas CR5
Fuente: Elaboracion Propia.

Lopez Vasquez, Karen del Rocio Pag. 98



"PROPUESTA DE MEJORA EN EL AREA DE
OPERACIONES PARA REDUCIR LOS COSTOS DE
UNIVERSIDAD UNA EMPRESA DE SERVICIOS
PRIVADA DEL NORTE GASTRONOMICOS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO"

N

Falta de politicas de requerimientos de insumos y
materiales

Pérdida después de la mejora S/. 2,785

Pérdida actual S/. 11,140

S/.- S/. 3,000 S/. 6,000 S/. 9,000 S/. 12,000

Figura 37. Comparacion de pérdidas CR7
Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo C. Evolucidn del subsector restaurantes

SUBSECTOR RESTAURANTES

(Servicios de comidas y bebidas)
Diciembre 2018: 3,60%

Heladerias

Comida criolla
Comidas rapidas
Pollerias

Comida italiana
Sandwicherias
Restaurantes turisticos
Chifas

Restaurantes

Café restaurantes

FrTTrTTTrTTTTTTTTTTTITTIOIOTI

Por tipo de negocio se registrO mayor asistencia en los establecimientos de dulcerias,
heladerias, comida criolla, comidas rapidas, relacionado con la presencia de la estacion de
verano.
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INDICE MENSUAL DE LA PRODUCCION DEL SECTOR RESTAURANTES: 2015-2018
(Afio base 2007= 100)

indice

200,00

180,00

160,00

140,00

120,00

100,00

EFMAMJ JASONDETFMAMJ JASONDEFMAMJ JASONDEFMAMIJASONDED
2015 2016 2017 2018

Serie original Serie desestacionalizada

En diciembre 2018, el subsector restaurantes registré un descenso de -0,31%, con respecto
a noviembre de 2018.
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