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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se analiz6 una de las tiendas de Lucha Partners SAC, La Lucha
Sangucheria Criolla del local de Miraflores.

El restaurante inicio operaciones hace 15 afios y el crecimiento obliga a la cadena de
sanguches a implementar nuevas herramientas para optimizar sus procesos y brindar productos de
calidad en menor tiempo.

El objetivo principal que tratara el presente trabajo es la implementacion de la gestién por
procesos con el fin de reducir los tiempos de entrega de los productos terminados. La problematica
actual se centra en varios aspectos criticos que impactan negativamente en la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente. Entre estos aspectos se encuentran los tiempos de preparacion de los
sanguches, tiempos de atencidn al cliente, un lay out de la tienda poco optimizado, la falta de
entrenamiento del personal, la ausencia de una orientacién clara para la planificacion y abastecimiento
de los alimentos, el proceso completo de la atencion al cliente y el tiempo completo desde el inicio de
la atencion hasta la entrega del producto final.

Para abordar estos problemas, se propone una serie de estrategias enfocadas en la gestién por
procesos. En primer lugar, la falta de entrenamiento del personal que se identific como un factor
determinante en los retrasos de la preparacion y entrega de los alimentos. La capacitacion insuficiente
en técnicas de preparacion y manejo de tiempos genera inconsistencias en la calidad del servicio y
prolonga el tiempo de espera del cliente. Por lo tanto, se propone un programa de entrenamiento
integral que cubra desde la manipulacién de alimentos hasta la atencién al cliente, con un enfoque en

la estandarizacion de procesos.

Asimismo, el lay out actual de la tienda presenta deficiencias que afectan la fluidez del
trabajo. La disposicion de los equipos y estaciones de trabajo no favorece un flujo eficiente de las
operaciones, lo que resulta en tiempos muertos y desplazamientos innecesarios del personal. Para
mejorar esta situacion, se sugiere una reestructuracién del lay out basado en principios de ergonomia

y eficiencia operativa, facilitando asi un entorno de trabajo mas ordenado y productivo.

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.
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Otro punto critico identificado es la falta de orientacion clara para la planificacion y
abastecimiento de los alimentos, lo que provoca desorganizacion y pérdida de tiempo durante la
preparacion de los ingredientes. La implementacion de un sistema de mise en place estandarizado
permitird que cada miembro del equipo tenga claro su rol y responsabilidades, asegurando que todos
los ingredientes y utensilios necesarios estén preparados y en su lugar antes del inicio del servicio.

La implementacion de la gestion por procesos permitira al restaurante La Lucha Sangucheria
Criolla de Miraflores optimizar sus operaciones, reducir los tiempos de entrega y mejorar la
satisfaccion del cliente. Este enfoque basado en procesos no solo mejorara la eficiencia operativa, sino
gue también proporcionara una base sélida para el crecimiento y la expansion futura del negocio.

La adopcidn de un enfoque de gestidn por procesos, acompafiado de un programa de
entrenamiento adecuado, una reestructuracion del lay out y una clara orientacion para la planificacion
y abastecimiento de los alimentos, permitird enfrentar los desafios actuales y alcanzar una mayor

competitividad en el mercado.

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION

En el competitivo sector gastronémico, La Lucha Sangucheria Criolla ha destacado durante
los dltimos 15 afios por ofrecer productos de alta calidad y un servicio orientado a la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, la tienda del local de Miraflores ha enfrentado recientemente varios desafios que
amenazan con afectar su reputacion y rentabilidad. Durante el afio 2023, las ventas promedio de esta
tienda alcanzaron los 1.5 millones de soles. No obstante, en lo que va del 2024, las ventas han
disminuido a un promedio de 1 millén de soles, representando una reduccion del 9%.

Esta disminucidn en las ventas se ha visto acompafiada por un incremento en las quejas de los
clientes. Actualmente, la tienda cuenta con alrededor de 20 formatos de libro de reclamaciones llenos,
de los cuales el 90% corresponden a demoras en la entrega de los sdnguches. Estas demoras no solo
impactan negativamente en la percepcion del cliente, sino que también reflejan problemas internos en
los procesos operativos.

Otro indicador preocupante es el aumento en los niveles de merma. En el 2023, la merma
representd el 2.3% de las ventas, equivalente a 200 mil soles al afio. En lo que va del 2024, este
porcentaje ha aumentado a 1.2%, sumando 58 mil soles en menos de seis meses. Este incremento en
la merma no solo representa una pérdida econémica significativa, sino que también evidencia
ineficiencias en la gestion de recursos y la planificacion.

Ante este panorama, se hace imperativo implementar estrategias que permitan optimizar los
procesos operativos del restaurante. El objetivo principal de este trabajo es la implementacion de la
gestion por procesos con el fin de optimizarlos y mejorar la satisfaccion del cliente. La gestion por
procesos se centrara en aspectos criticos como los tiempos de preparacion de los sanguches, los
tiempos de atencion al cliente, la optimizacion del lay out de la tienda, el entrenamiento del personal,
y la planificacion y abastecimiento de los alimentos.

A través de un analisis detallado y la propuesta de soluciones concretas, este trabajo busca no
solo resolver los problemas actuales, sino también establecer una base sélida para el crecimiento y la

mejora continua del restaurante. La implementacion de estas mejoras permitira a la tienda enfrentar

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.
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los desafios actuales, reducir las pérdidas econdmicas, y recuperar la confianza y preferencia de sus

clientes.

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.
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1.1 Antecedentes de la Empresa

La Lucha Sangucheria Criolla fue fundada el 15 de agosto de 2009 por César Taboada,
natural de Catacaos, Piura, y graduado como contador de la Universidad Catdlica del Peru. La idea
surgio cuando César Taboada lleg6 a Lima desde su natal Piura y no encontrd un lugar agradable
donde pudiera disfrutar los sabores de su tierra.

Desde los 12 afios, César tenia la vision de tener un negocio propio, y su suefio se cumpli6 en
2009 cuando se fundo el primer local en el distrito de Miraflores, Lima. La Lucha Sangucheria Criolla
inicié en un local del pasaje Champagnat de tan solo 10 mz.

Hoy en dia, La Lucha Sangucheria Criolla pertenece al grupo gastronémico Lucha Partners
SAC, gue cuenta con tres marcas adicionales: Siete Sopas, Fuente de Soda y Carbon de la Lucha. En
total, cuentan con 25 locales en el Per(, 7 locales en Colombia, 1 local en México y tienen planes de
expansion en Espafia y Ecuador.

1.1.1  Mision

Servir a nuestros clientes con alegria, pasién y en un grato ambiente familiar, transmitiendo la
identidad de nuestras raices a través de nuestra comida y tradicion.

1.1.2  Vision

Posicionarnos a nivel nacional e internacional como el estindar en el rubro del “fast casual”,

brindando experiencias Gnicas, deliciosos sabores, tradicién y un ambiente agradable.

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.
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1.1.3 Organigrama

Gréfico 1. Organigrama

LA LUCHA
2 uc&a Pa/zéww SANGUCHERIA
CRIOLLA

PARA SERVIRA NUESTRA GENTE

ORGANIGRAMA OFICINA

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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1.1.4 Clientes

El pablico objetivo de la Lucha Sangucheria Criolla son jovenes adultos que desean
un sénguche de sabor auténtico, que nos identifican por trabajar con productos naturales y
que estan en busca de un excelente servicio en cualquier momento del dia.

1.1.5 Actividades especializadas

» Preparacion de sdnguches
> Preparacién de papas huayro
> Preparacién de jugos, chocolate y café

1.2 Realidad Problemética

Desde hace quince afios, el servicio de comida ha proporcionado grandes experiencias a sus
clientes, estos no solo visitan un restaurante para cubrir una necesidad fisioldgica, que es la
alimentacion, también los visitan por la experiencia que estos les brindan; no cabe duda de que este
factor es la clave del de éxito de estos establecimientos, por ello, los locales dedicados a la venta de
alimento se han tenido que ir acoplando y adaptando para obtener buenos resultados, (Martorell,
2018).

Se ha reconocido que la gestién de los tiempos de entrega de los productos terminados en
restaurantes es una preocupacion de gran relevancia en la industria de servicios alimentarios. Seguln
investigaciones anteriores, se ha observado que la ineficiencia en los procesos de produccién y
entrega de alimentos puede ocasionar demoras en la entrega de los productos terminados, lo cual tiene
un impacto negativo en la satisfaccion de los clientes y la rentabilidad del negocio (Smith et al., 2019,

p. 25).

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.

16



Implementacion de la gestion por procesos para reducir tiempos
“pN de entrega en los productos terminados en restaurante
1 La Lucha Sangucheria Criolla. Distrito de Miraflores - Lima 2024.

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Estos hallazgos resaltan la importancia de implementar estrategias efectivas de gestién de
tiempos de entrega en los restaurantes con el fin de mejorar la experiencia del cliente y garantizar el
éxito operativo y financiero de la empresa.

“La falta de estandarizacion en los procesos de capacitacion y entrenamiento del personal
también puede contribuir a la variabilidad en los tiempos de entrega de los productos terminados, lo
que afecta la calidad y el desempeno del servicio” (Garcia et al., 2018, p. 48).

La falta de una metodologia clara y estructurada para la gestion de procesos en
restaurantes ha sido identificada como una limitacion en la eficiencia operativa, segun reportes de la
Asociacion de Restaurantes y Servicios de Alimentacion, la falta de una gestion por procesos
adecuada puede resultar en ineficiencias en la produccion, altos costos de operacion y una menor
competitividad en el mercado (Arsa, 2020, p. 12).

Ademas, la falta de herramientas y enfoques especificos, como Lean, Poka Yoke, flujo
continuo, mapeo de procesos Yy ciclo de tiempo, puede limitar la capacidad de los restaurantes para
mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de entrega de los productos terminados (Diaz et al., 2017,
p. 63).

Segun Garcia (2020), la industria de la gastronomia no solo se destaca por ofrecer una
experiencia culinaria de calidad, sino también por la atencién y eficiencia en el servicio al cliente. Por
lo tanto, resulta crucial implementar la gestion de procesos en todas las areas de este sector con el fin
de optimizar el tiempo y los recursos involucrados. Esta implementacién abarca desde la gestion de
proveedores hasta la entrega del producto finalizado.

En lo que va del 2024, La Lucha Sangucheria Criolla del local de Miraflores, presenta 20
reclamos y 18 quejas en el libro de reclamaciones. Esto no solo impacta en la satisfaccion del cliente,
sino también en la reputacion del restaurante. En cuanto a las pérdidas econdmicas, estas superan los
diez mil soles hasta el momento. Por ello, se utilizara el diagrama de Ishikawa para analizar las

posibles causas del problema, que es la demora en los tiempos de entrega de productos terminados.
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1.3 Realidad Problematica
Para la formulacién del problema de La Lucha Sangucheria, se emple6 el diagrama de
Ishikawa, cuyos resultados los observamos a continuacion:

Gréfico 2: Diagrama de Ishikawa — La Lucha Sangucheria

Mala distribucion de
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Demasiado tiempo al preparar
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funcional
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Sueldos bajos
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Alta presion por demanda.
Equipos se malogran con
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Poca experiencia laboral

Falta de capacitacion en

uso de equipos Alta rotacién

Fuente: Elaboracion propia (2024)

A raiz del diagnéstico, la formulacion del problema general es el siguiente:
¢En qué medida, la implementacion de la gestion por procesos lograra reducir los
tiempos de entrega de los productos terminados en La Lucha Sangucheria del distrito de

Miraflores — Lima 2024?
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1.4 Problemas Especificos

¢En qué medida la implementacion de programas de capacitacion de personal en el
restaurante contribuira a reducir los tiempos de entrega de productos terminados?

¢Coémo se puede mejorar de manera continua los procesos operativos del restaurante

con el objetivo de reducir los tiempos de entrega de productos terminados?

¢Cudles son los principales desperdicios identificados en los procesos del restaurante

y como se pueden eliminar para agilizar los tiempos de entrega de productos terminados?

¢Cuales son las estrategias efectivas para reducir los tiempos de preparacion de los

productos en el restaurante y cdmo impactaran en la disminucion de los tiempos de entrega?

¢ Cuales son las acciones que se pueden implementar para mejorar los tiempos de

entrega de productos terminados?

¢En qué medida la optimizacion del tiempo total del proceso mediante la gestion por

procesos contribuira a la reduccion de los tiempos de entrega de productos terminados?
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1.5 Justificacion

Se define como "el conjunto de argumentos que, desde el punto de vista tedrico y empirico,
sustentan la relevancia del problema y la necesidad de Ilevar a cabo la investigacion™ (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 60).

La implementacion de la gestion de procesos para reducir los tiempos de entrega de productos
terminados en el restaurante La Lucha Sangucheria Criolla del distrito de Miraflores es una necesidad
practica y esencial para mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa del negocio.

En la industria de restaurantes, el tiempo de espera para recibir los productos terminados es
un factor critico que afecta la satisfaccion del cliente. Si los tiempos de entrega son demasiado largos,
los clientes pueden sentirse frustrados, impacientes o incluso abandonar el restaurante en busca de
opciones mas rapidas. Por lo tanto, implementar una gestion eficaz de procesos para reducir estos
tiempos puede mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar la lealtad y, en Gltima instancia, aumentar
los ingresos.

Ademaés, también pueden mejorar la eficiencia operativa. Si los procesos se optimizan
adecuadamente, se pueden reducir los tiempos de espera, disminuir la cantidad de desperdicio y
mejorar la calidad de los sanguches. Esto puede ahorrar tiempo y costos de produccion, lo que puede
tener un impacto positivo en la rentabilidad del negocio.

En conclusidn, la implementacién de la gestion por procesos para reducir los tiempos de
entrega de productos terminados no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también mejora la
eficiencia operativa y la rentabilidad del negocio. Por lo tanto, es una justificacién practica y necesaria
para cualquier restaurante que busque mejorar su rendimiento y aumentar su competitividad en el

mercado.

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.

20



Implementacion de la gestion por procesos para reducir tiempos
“pN de entrega en los productos terminados en restaurante
1 La Lucha Sangucheria Criolla. Distrito de Miraflores - Lima 2024.

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1.6 Formulacién de Objetivos

1.6.1 Obijetivo general

Determinar en qué medida, la implementacion de la gestion por procesos lograra reducir los
tiempos de entrega de los productos terminados del restaurante La Lucha Sangucheria Criolla del
distrito de Miraflores

1.6.2  Objetivos especificos

Disefiar e implementar un programa de capacitacion para el personal del restaurante, enfocado
en mejorar sus habilidades y conocimientos relacionados con la eficiencia en la entrega de productos
terminados.

Establecer un sistema de mejora continua que involucre la identificacion y solucién de
problemas operativos en el restaurante, con el fin de agilizar los tiempos de entrega de productos
terminados.

Analizar y eliminar los desperdicios identificados en los procesos del restaurante,
implementando estrategias como la reduccién de tiempos de espera, el uso eficiente de

recursos y la optimizacion de flujos de trabajo.

Implementar técnicas y herramientas para reducir los tiempos de preparacion de los
productos en el restaurante, como la estandarizacién de procesos, la optimizacion de la

organizacion de la cocina y el uso de tecnologia adecuada.

Establecer indicadores de desempefio y seguimiento para evaluar y mejorar los
tiempos de entrega de productos terminados en el restaurante La Lucha Sangucheria Criolla

del distrito de Miraflores.

Aplicar la gestion por procesos en todas las etapas del flujo de trabajo del restaurante,
desde la recepcidn de insumos hasta la entrega final de los productos terminados, con el

objetivo de optimizar el tiempo total del proceso y reducir los tiempos de entrega.
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1.6.3 Alcances

Restaurantes de un tipo o ubicacidn especifica: El estudio se limitara a un restaurante de
comida rapida en la ciudad de Lima Metropolitana.

Procesos especificos: El enfoque estara en la gestion por procesos relacionada con la
preparacion y entrega de platos principales y bebidas, excluyendo otros procesos como la gestion de
compras, la gestion de inventario, o la gestion del personal.

Meétricas de desempefio especificas: El estudio se basara en la reduccion de los tiempos de
entrega en minutos por pedido, la mejora del porcentaje de cumplimiento de los tiempos de entrega, y
la disminucién del namero de guejas de los clientes relacionados con los tiempos de entrega.

1.6.4 Limitaciones

Tamafio de la muestra: La implementacion se realizara en un solo restaurante debido a
restricciones de tiempo y recursos, lo que podria limitar la generalizacién de los resultados a una
poblacion mas amplia de restaurantes.

Factores externos: La implementacion no considerara factores externos como condiciones
climéticas, congestion del trafico, o restricciones legales que podrian afectar los tiempos de entrega en
los restaurantes.

Limitaciones de tiempo: La implementacion llevara a cabo durante un periodo de tiempo
limitado, lo que podria tener un impacto en la recopilacién de datos y la conclusion de los resultados.

Disponibilidad de datos: La disponibilidad y precision de los datos recopilados, como los
tiempos de entrega registrados en los sistemas del restaurante, podrian tener limitaciones y afectar la

exactitud de los resultados.
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2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del Trabajo de Investigacion

2.1.1 Antecedentes nacionales

Escudero Chavez, R. (2018). Mejora de la eficiencia operativa en la cadena de suministro de
una empresa de restaurantes a través de la implementacion de un sistema de gestion de procesos.
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

La tesis propone la implementacidn de un sistema de gestion de procesos en una empresa de
restaurantes para mejorar la eficiencia operativa de la cadena de suministro y optimizar los costos,
tiempos de entrega y calidad del servicio al cliente. La simulacion de los procesos propuestos mostrd
una mejora significativa en la eficacia y eficiencia de la cadena de suministro.

El objetivo de este estudio consistid en proponer la aplicacion de un sistema de gestion de
procesos en una compafiia del sector gastronémico con el fin de mejorar la eficiencia operativa de la
cadena de suministro, asi como optimizar los costos, los tiempos de entrega y la calidad del servicio
ofrecido a los clientes, optimizar los costos, tiempos de entrega y calidad del servicio al cliente.

Para alcanzar este objetivo, se Ilev6 a cabo un analisis de la situacion actual de la cadena de
suministro de la empresa, identificando sus principales problemas y limitaciones. Luego se propuso la
implementacion de un sistema de gestion de procesos basado en la norma 1SO 9001:2015, y se realiz6
una simulacidn de los procesos propuestos para evaluar su eficacia y eficiencia.

Los resultados obtenidos mostraron que la implementacion del sistema de gestion de
procesos propuesto permitié mejorar la eficiencia operativa de la cadena de suministro de la empresa,
reduciendo los costos, optimizando los tiempos de entrega y mejorando la calidad del servicio al
cliente.

Valencia, C. (2019). Disefio y simulacion de un modelo de gestion de
procesos en un restaurante para la reduccion de tiempos de espera en el servicio de
atencion al cliente. Universidad de San Martin de Porres.

Para alcanzar este objetivo, se llevo a cabo un anélisis de la situacion

actual del restaurante, identificando los procesos criticos y los cuellos de botella. A
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partir de esta informacion, se disefié un modelo de gestion de procesos que permitid
mejorar la eficiencia y reducir los tiempos de espera en el servicio de atencién al
cliente.

El modelo propuesto se simul6 en un software especializado, permitiendo
evaluar su eficacia en diferentes escenarios. Se realizaron pruebas en el restaurante
para validar los resultados obtenidos en la simulacién.

Los resultados de la tesis indican que la implementacion del modelo de
gestion de procesos permitio reducir los tiempos de espera en el servicio de atencién
al cliente, mejorando la satisfaccion de los clientes y aumentando la eficiencia del
restaurante. La tesis concluye que la implementacion de un modelo de gestién de
procesos puede ser una herramienta Util para mejorar la eficiencia en los procesos de
un restaurante y mejorar la calidad del servicio al cliente.

Olano Carbajal, K. (2018). Estrategia de mejora de procesos para la
reduccidn de tiempos en la preparacion de los platos de comida en un restaurante de
comida rapida. Universidad de Lima.

La Tesis se enfoca en la identificacion y mejora de procesos en un restaurante
de comida rapida ubicado en Lima, Per(. Para ello, se realiz6 un analisis exhaustivo de
los procesos existentes y se identificaron los principales cuellos de botella. A partir de
esto, se propusieron mejoras en los procesos de preparacion de los alimentos y se
llevaron a cabo pruebas para medir su efectividad.

Los resultados obtenidos demuestran que la implementacion de la estrategia
de mejora de procesos propuesta permitié reducir los tiempos de preparacion de los
platos de comida en un 33% en promedio, lo que significo una mejora significativa en
la eficiencia del personal y la reduccion del desperdicio de alimentos. Estos resultados
ponen de manifiesto la importancia de la gestion de procesos en la industria de
servicios de alimentos y su potencial para mejorar la calidad del servicio al cliente y la

rentabilidad del negocio.
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En resumen, el objetivo principal de la tesis fue proponer una estrategia de
mejora de procesos para reducir los tiempos en la preparacion de los platos de comida
en un restaurante de comida rapida, y los resultados obtenidos confirman su
efectividad y su relevancia para la industria de servicios de alimentos.

Valdiviezo, G. (2018). Optimizacion de procesos en un restaurante de comida
rapida para la reduccion de tiempos de espera y aumento de la satisfaccion del cliente.
Pontificia Universidad Catolica del Per0.

En esta tesis se aborda la mejora de la eficiencia en la cadena de suministro de
un restaurante de comida rapida en Lima, Perd, mediante la aplicacién de un enfoque
de gestion de procesos. Se identifican y analizan los problemas en la cadena de
suministro para mejorar la eficiencia en la preparacion y entrega de los productos. Se
proponen mejoras en la gestion de inventarios, el proceso de produccién y la logistica
de entregas.

Tiene como objetivos identificar los problemas en la cadena de suministro del
restaurante de comida rapida, analizar los procesos de produccion y entrega para
identificar areas de mejora, implementar mejoras en la gestion de inventarios, proceso
de produccidn y logistica de entregas, y evaluar los resultados de las mejoras
implementadas en la eficiencia de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente.

Los resultados demuestran que la implementacién de mejoras en la gestion de
inventarios, el proceso de produccion y la logistica de entregas, permitieron mejorar la
eficiencia en la cadena de suministro del restaurante. Se logr6 reducir el tiempo de
espera de los clientes y mejorar la calidad de los productos entregados. Ademas, se
aumento la satisfaccion del cliente, lo que se tradujo en un aumento en las ventas del
restaurante. Se concluye que la gestion de procesos puede ser una herramienta efectiva
para mejorar la eficiencia en la cadena de suministro de un restaurante y aumentar la
satisfaccion del cliente.

Torres Vargas, D. (2019). Implementacion de un sistema de gestion de procesos para la

reduccion de tiempos de entrega en una cadena de restaurantes. Universidad Nacional de Ingenieria.
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Esta investigacion se enfoca en la optimizacién de los procesos de un restaurante de comida
rapida para reducir los tiempos de espera de los clientes y aumentar su satisfaccion, para ello, se
aplicaron técnicas de mejora de procesos para analizar y mejorar los procesos de preparacion de
alimentos, toma de pedidos y entrega de alimentos, asi como para optimizar la gestién de la calidad.
El estudio se llevd a cabo en un restaurante de comida rapida en Lima, Perd, y se utilizé un enfoque
de investigacion-accion participativa.

La Tesis tuvo como objetivos analizar los procesos de un restaurante de comida rapida y
determinar las oportunidades de mejora, implementar técnicas de mejora de procesos para optimizar
los procesos de preparacion de alimentos, toma de pedidos y entrega de alimentos, evaluar el impacto
de las mejoras en los tiempos de espera de los clientes y su satisfaccion.

Como resultados se obtuvieron los siguientes puntos: se identificaron oportunidades de
mejora en los procesos de preparacion de alimentos, toma de pedidos y entrega de alimentos, se
implementaron mejoras en la gestion de la calidad y en la optimizacion de los procesos, se logré
reducir significativamente los tiempos de espera de los clientes y aumentar su satisfaccion.

Se concluy6 que la optimizacion de procesos es una herramienta efectiva para mejorar la
eficiencia y la satisfaccion del cliente en un restaurante de comida répida.

Martinez Quispe, J. (2017). Mejora de la eficiencia en los procesos de produccién de un
restaurante para la reduccion de tiempos de espera. Universidad Privada del Norte.

La tesis se enfoca en la mejora de la eficiencia en los procesos de produccion de un
restaurante para la reduccion de tiempos de espera y aumentar la satisfaccion del cliente. El estudio se
realizé en un restaurante de comida rapida ubicado en la ciudad de Trujillo, Peru. Se analizaron los
procesos de produccién y se identificaron los puntos criticos en los que se generaban demoras y
retrasos en la entrega de los pedidos. Se propusieron mejoras en los procesos de produccion y se
implementaron medidas para reducir los tiempos de espera.

El objetivo fue analizar los procesos de produccién del restaurante para identificar los puntos
criticos en los que se generan demoras y retrasos en la entrega de los pedidos, proponer mejoras en los
procesos de produccion para reducir los tiempos de espera, e implementar medidas para reducir los

tiempos de espera y aumentar la satisfaccion del cliente.
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La implementacion de las mejoras propuestas permitié reducir los tiempos de espera en
un 30%. Los clientes expresaron mayor satisfaccion con el servicio y la calidad de los alimentos.
Ademas, se logré aumentar la eficiencia en los procesos de produccion, lo que permitio reducir los
costos de operacion del restaurante.

2.1.2  Antecedentes internacionales

Pérez, J. (2019). Mejora de la eficiencia en la gestion de procesos para reducir los tiempos de
entrega de productos en un restaurante de comida rapida (Tesis de maestria). Universidad Nacional de
Colombia.

La Tesis se enfoca en optimizar la gestion de procesos en un restaurante de comida rapida
con el objetivo de reducir los tiempos de entrega de los productos y mejorar la satisfaccién del cliente.

Para lograr estos objetivos, se aplicaron técnicas de mejora de procesos, como el analisis de
flujo de procesos, el andlisis de Pareto y la implementacion de medidas de control de calidad.
También se llevo a cabo una encuesta a los clientes para evaluar su nivel de satisfaccion.

Los resultados de la investigacion mostraron que la optimizacién de procesos puede reducir
significativamente los tiempos de entrega de los productos y mejorar la satisfaccion del cliente.
Ademas, se identificaron las areas criticas en el proceso de produccion y se propusieron soluciones
efectivas para mejorar la eficiencia del proceso.

En conclusién, la tesis demuestra que la gestion eficiente de procesos es una herramienta

efectiva para mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente en un restaurante de comida rapida.

Gutiérrez, M. (2020). Aplicacion de la gestion de procesos para la optimizacion del
tiempo de entrega de platos en un restaurante de comida gourmet (Tesis de doctorado).
Universidad de Buenos Aires.

En la Tesis se utiliz6 un enfoque de investigacion-accion participativa para
identificar las oportunidades de mejora en los procesos de preparacion de alimentos, toma de
pedidos y entrega de platos. Se implementaron técnicas de mejora de procesos para optimizar

estos procesos y se evalud el impacto de las mejoras en el tiempo de entrega de los platos. Los
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resultados demostraron que la optimizacion de procesos puede mejorar significativamente la
eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Se tuvieron como objetivos: identificar oportunidades de mejora en los procesos de
preparacion de alimentos; Toma de pedidos y entrega de platos en un restaurante de comida
gourmet; Implementar técnicas de mejora de procesos para optimizar estos procesos y evaluar
el impacto de las mejoras en el tiempo de entrega de los platos.

Como resultados, se identificaron oportunidades de mejora en los procesos de
preparacion de alimentos, toma de pedidos y entrega de platos, se implementaron mejoras en
la gestion de la calidad y en la optimizacion de los procesos, se logré reducir
significativamente el tiempo de entrega de los platos y aumentar la satisfaccion del cliente.

En conclusidn, la aplicacion de la gestion de procesos es una herramienta efectiva
para mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente en un restaurante de comida gourmet. La
identificacion de oportunidades de mejora y la implementacion de técnicas de mejora de
procesos pueden reducir significativamente el tiempo de entrega de los platos, lo que se
traduce en una mejor experiencia del cliente y un aumento de la rentabilidad del negocio. Se
recomienda a otros restaurantes de comida gourmet que consideren la aplicacion de la gestion
de procesos como una estrategia para mejorar su eficiencia y satisfaccién del cliente.

Garcia, L. (2021). Mejora de la gestién de procesos para reducir los tiempos de
entrega de alimentos en un restaurante de comida mexicana (Tesis de maestria). Universidad
Autonoma de México.

La presente tesis se enfoca en mejorar la gestion de procesos en un restaurante de
comida mexicana para reducir los tiempos de entrega de alimentos y mejorar la satisfaccion
del cliente. Se utiliz6 una metodologia de investigacion-accion participativa para identificar
los problemas en los procesos y aplicar mejoras en la preparacion de alimentos, toma de
pedidos y entrega de alimentos. Los resultados demostraron que las mejoras en la gestién de
procesos pueden reducir significativamente los tiempos de espera y mejorar la satisfaccion del

cliente.
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El objetivo de esta tesis es mejorar la eficiencia de la gestion de procesos en un
restaurante de comida mexicana para reducir los tiempos de entrega de alimentos y mejorar la
satisfaccion del cliente. Se utilizard una metodologia de investigacion-accion participativa para
identificar los problemas en los procesos y aplicar mejoras en la preparacion de alimentos,
toma de pedidos y entrega de alimentos.

Se identificaron oportunidades de mejora en los procesos de preparacion de
alimentos, toma de pedidos y entrega de alimentos. Se aplicaron técnicas de mejora de
procesos para optimizar la gestion de la calidad y reducir los tiempos de espera de los clientes.
Se mejoré el flujo de trabajo en la cocina y se implementd un sistema de seguimiento de
pedidos para asegurar la entrega oportuna de los alimentos. Los resultados demostraron una
reduccion significativa en los tiempos de espera y una mejora en la satisfaccion del cliente.

En conclusién, la gestion de procesos es una herramienta efectiva para mejorar la
eficiencia en un restaurante de comida mexicana y reducir los tiempos de entrega de
alimentos. Se demostré que la metodologia de investigacién-accion participativa es Gtil para
identificar los problemas en los procesos y aplicar mejoras. Las mejoras en la gestion de
calidad y el flujo de trabajo en la cocina son clave para lograr una reduccién significativa en
los tiempos de espera y mejorar la satisfaccion del cliente. En resumen, la implementacion de
la gestion de procesos es fundamental para el éxito de cualquier restaurante de comida
mexicana.

Garcia, A. (2018). Mejora de la calidad del servicio en restaurantes mediante la
aplicacion de la gestion de procesos. Tesis de Maestria. Universidad de Costa Rica.

Esta tesis se enfoca en la mejora de la calidad del servicio en restaurantes a través de
la aplicacion de la gestion de procesos. Se realizé un estudio en un restaurante en Costa Rica
para identificar los problemas en la gestion de procesos y aplicar técnicas de mejora para
solucionarlos. Los resultados demostraron una mejora significativa en la calidad del servicio y
en la satisfaccion del cliente.

El objetivo principal de esta investigacion es mejorar la calidad del servicio en

restaurantes mediante la aplicacion de la gestidn de procesos. Los objetivos especificos
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incluyen identificar los problemas en la gestion de procesos en un restaurante en Costa Rica,
aplicar técnicas de mejora de procesos para solucionarlos y evaluar la efectividad de las
mejoras en la calidad del servicio.

Se identificaron problemas en la gestion de procesos del restaurante, tales como la
falta de coordinacidn entre el personal y la falta de un sistema de seguimiento de los pedidos.
Se implementaron técnicas de mejora de procesos para solucionar estos problemas, como la
creacion de un sistema de seguimiento de pedidos y la mejora de la comunicacion entre el
personal. Los resultados mostraron una mejora significativa en la calidad del servicio y en la
satisfaccion del cliente, lo que se reflejé en un aumento en las ventas del restaurante.

Concluimos que la aplicacién de la gestion de procesos puede mejorar
significativamente la calidad del servicio en restaurantes. La identificacion de problemas en la
gestion de procesos y la aplicacion de técnicas de mejora puede llevar a una mejora en la
eficiencia, la satisfaccion del cliente y las ventas del restaurante. Se recomienda que los
restaurantes implementen la gestion de procesos como una herramienta para mejorar su
calidad de servicio.

Fernandez, J. (2020). Implementacion de la gestion de procesos para mejorar la eficiencia en
la cadena de suministro de un restaurante de comida rapida. Tesis de Maestria. Universidad Nacional
de Colombia.

Esta tesis se enfoca en la implementacion de la gestidon de procesos para mejorar la
eficiencia en la cadena de suministro de un restaurante de comida rapida. Se realizé un analisis
de la cadena de suministro del restaurante para identificar oportunidades de mejora, se
definieron los procesos criticos de la cadena de suministro y se implementaron mejoras
utilizando técnicas de gestion de procesos. Los resultados muestran que la implementacion de
la gestion de procesos puede mejorar la eficiencia en la cadena de suministro de un restaurante
de comida rapida y reducir costos.

El objetivo principal es implementar la gestion de procesos para mejorar la eficiencia
en la cadena de suministro de un restaurante de comida rapida. Los objetivos especificos son:

identificar oportunidades de mejora en la cadena de suministro del restaurante, definir los
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procesos criticos de la cadena de suministro, implementar mejoras en los procesos criticos de
la cadena de suministro utilizando técnicas de gestion de procesos y evaluar el impacto de las
mejoras en la eficiencia de la cadena de suministro del restaurante.

Se identificaron oportunidades de mejora en la cadena de suministro del restaurante,
especialmente en los procesos de recepcion de mercancias y almacenamiento. Se definieron
los procesos criticos de la cadena de suministro y se implementaron mejoras en los procesos
de recepcion de mercancias, almacenamiento y distribucion a las tiendas. Las mejoras
incluyeron la implementacion de procedimientos estandarizados para la recepcion de
mercancias y el almacenamiento, asi como la utilizacion de sistemas de informacion para la
gestion de inventarios. Los resultados muestran que la implementacion de la gestion de
procesos puede mejorar significativamente la eficiencia en la cadena de suministro del
restaurante y reducir costos.

Concluimos que la implementacion de la gestion de procesos es una herramienta
efectiva para mejorar la eficiencia en la cadena de suministro de un restaurante de comida
rapida. La identificacidon de oportunidades de mejora y la implementacién de mejoras en los
procesos criticos de la cadena de suministro pueden generar importantes beneficios en
términos de reduccion de costos y mejora de la eficiencia. Es importante que las empresas de
comida rapida consideren la implementacion de la gestion de procesos como una herramienta
para mejorar la eficiencia en su cadena de suministro y, en consecuencia, mejorar su
competitividad en el mercado.Torres, L. (2019). Aplicacién de la gestion de procesos para
mejorar la eficiencia en el servicio en un restaurante de comida rapida en México. Tesis de
Maestria. Universidad Nacional Auténoma de México.

La presente tesis se enfoca en la aplicacion de la gestion de procesos para mejorar la
eficiencia en el servicio de un restaurante de comida rapida en México. Se utiliz6 un enfoque
mixto que involucrd tanto la recopilacion de datos cuantitativos como cualitativos. Se
realizaron entrevistas a profundidad con empleados y se analizé la informacion a través de

herramientas estadisticas. Los resultados mostraron que la implementacion de la gestion de
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procesos permitié mejorar la eficiencia en el servicio, reduciendo los tiempos de espera de los
clientes y aumentando la satisfaccién del cliente.

El objetivo principal fue aplicar la gestion de procesos para mejorar la eficiencia en
el servicio de un restaurante de comida rapida en Mexico. Para lograrlo, se plantearon los
siguientes objetivos especificos: Identificar los procesos involucrados en la operacién del
restaurante; Analizar los procesos identificados para identificar oportunidades de mejora;
Disefar e implementar mejoras en los procesos identificados; y Evaluar el impacto de las
mejoras implementadas en la eficiencia del servicio.

Los resultados obtenidos indicaron que la aplicacidn de la gestién de procesos en el
restaurante de comida rapida permitié mejorar la eficiencia del servicio. A través del analisis
de los procesos identificados, se identificaron oportunidades de mejora en areas como la
comunicacién entre los empleados, la organizacién de los espacios y la implementacién de
tecnologias para el procesamiento de pedidos. Al implementar las mejoras, se logro reducir
significativamente los tiempos de espera de los clientes y aumentar su satisfaccion. Ademas,
los empleados también se vieron beneficiados al tener una mejor comprension de los procesos
y mayor capacidad para realizar su trabajo de manera eficiente.

Conclusiones: La implementacién de la gestion de procesos en el restaurante de
comida rapida permitié mejorar la eficiencia del servicio y aumentar la satisfaccion del
cliente. Los resultados obtenidos destacan la importancia de la gestion de procesos en la
operacion de los restaurantes, especialmente en aquellos que buscan ofrecer un servicio rapido
y eficiente. Ademas, se destaca la importancia de involucrar a los empleados en el proceso de
mejora, ya que su colaboracion y participacion fue clave para el éxito de la implementacion.
En conclusion, la aplicacion de la gestion de procesos en el restaurante de comida rapida fue
una estrategia efectiva para mejorar la eficiencia del servicio y aumentar la satisfaccion del

cliente.
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2.2 Gestion por Procesos

2.2.1 Definicion y conceptos

Gestidn por procesos: Segun Mallar (2010), la gestidn por procesos es una
metodologia de gestion empresarial que se enfoca en identificar, disefiar, ejecutar y mejorar
continuamente los procesos de una organizacion con el objetivo de lograr eficiencia, calidad
y satisfaccién del cliente.

Gestion de Procesos - Enfoque de Mejora Continua: "El enfoque de mejora continua
en la gestion de procesos implica la identificacién y eliminacion constante de desperdicios,
errores y actividades innecesarias en los procesos organizacionales, con el objetivo de lograr
una mayor eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente" (Smith, 2018, p. 65).

Gestidn de Procesos - Mapeo de Procesos: "El mapeo de procesos es una
herramienta utilizada en la gestion de procesos para identificar, visualizar y analizar los
pasos y actividades de un proceso, con el objetivo de identificar oportunidades de mejora,
eliminar redundancias y optimizar la secuencia de actividades" (Gonzalez, 2017, p. 40).

Gestidn de Procesos: "La gestion de procesos implica la identificacion, el disefio y
la optimizacién de los procesos de negocio para lograr mejoras significativas en los
resultados criticos de los clientes y de la empresa” (Hammer, M. 2007).

Gestidn de Procesos: "La gestion de procesos es un enfoque sistematico para la
identificacion, disefio, medicién, monitoreo y control de los procesos de negocio con el
objetivo de lograr mejoras en la calidad, el tiempo de entrega y el costo" (Harrington, H. J.
2010).

Gestion de Procesos: "La gestion de procesos es un enfoque disciplinado para
identificar, disefiar, ejecutar, medir, monitorear y controlar los procesos de negocio, con el
objetivo de mejorar la eficiencia y la efectividad de la organizacion” (Rummler, G. A., &
Brache, A. P. 2010).

Gestion de Procesos: "La gestion de procesos de negocio es la disciplina que se ocupa
de modelar, analizar, disefiar, implementar, monitorear y controlar los procesos de negocio

con el objetivo de mejorar el rendimiento de la organizacion™ (Davenport, T. H. 2013).
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Gestion de Procesos: “La gestion de procesos de negocio implica el redisefio radical
de los procesos empresariales para lograr mejoras sustanciales en el rendimiento, como la
reduccion de costos, el aumento de la calidad y la mejora de la velocidad de entrega™
(Hammer, M. y Champy, J. 1994).

Gestion de Procesos: "La gestion de procesos de negocio es una disciplina que se
enfoca en la identificacion, disefio, medicion, monitoreo y control de los procesos de negocio
con el fin de mejorar la eficiencia, la efectividad y la calidad del servicio” (Manganelli, R. L.
2010).

Tiempos de entrega: Segn Schmalr (2014), los tiempos de entrega se refieren al
tiempo que transcurre desde que un producto terminado es solicitado por un cliente hasta que
es entregado efectivamente en el restaurante, incluyendo todas las actividades involucradas
en el proceso de preparacion, empaque, distribucion y entrega.

Tiempos de entrega en restaurantes - Optimizacion de Procesos de Cocina: "La
optimizacién de procesos de cocina en restaurantes implica la identificacion y eliminacién de
cuellos de botella, la reorganizacion de tareas y la mejora de la coordinacién entre el
personal de cocina, con el objetivo de reducir los tiempos de preparacion y entrega de
alimentos" (Pérez, 2016, p. 28).

Tiempos de entrega — Reduccion y optimizacién: Segun Vergas (2023), la reduccién
de tiempos de entrega de productos terminados implica la disminucién de los tiempos en
comparacion con la situacion actual, mediante la identificacion y eliminacion de actividades
innecesarias o redundantes, la optimizacion de la secuencia de actividades, la mejora de la
eficiencia y la eliminacion de cuellos de botella en el proceso de entrega.

Tiempos de entrega en restaurantes: "El tiempo de entrega en un restaurante es uno
de los factores mas importantes que influyen en la satisfaccion del cliente” (Mufioz, 2017).

Tiempos de entrega en restaurantes: "La gestion adecuada del tiempo de entrega en
un restaurante puede generar una mejora significativa en la experiencia del cliente y, por

ende, en la rentabilidad del negocio" (Jiménez, 2019).
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Tiempos de entrega en restaurantes: "El tiempo de entrega en un restaurante no solo
depende de la eficiencia en la cocina, sino también de la eficiencia en el servicio al cliente"
(Garcia, 2020).

Tiempos de entrega en restaurantes: "Es importante tener en cuenta que el tiempo de
entrega en un restaurante puede variar segun el tipo de comida y la complejidad del plato™
(Pérez, 2018).

Tiempos de entrega en restaurantes: "Reducir el tiempo de entrega en un restaurante
puede mejorar la satisfaccion del cliente, pero también puede generar un aumento en la
demanda y, por ende, en la complejidad de la operacién” (Fernandez, 2021).

Tiempos de entrega en restaurantes: "La evaluacién y mejora continua de los
tiempos de entrega en un restaurante es fundamental para garantizar la calidad del servicio y
la fidelizacion del cliente™ (Torres, 2019).

Productos terminados en restaurantes: Segin Moreno (2012), los productos
terminados en restaurantes se refieren a los platos, alimentos o productos listos para ser
servidos a los clientes en un restaurante, incluyendo todos los productos preparados y
empaquetados que estan listos para ser entregados a los clientes de acuerdo con los pedidos
realizados.

Productos terminados en restaurantes: "EI término de productos terminados se
refiere a los platillos y bebidas que han sido elaborados completamente y que estan listos
para ser servidos a los comensales" (Mora, 2018).

Productos terminados en restaurantes: "Los productos terminados en un restaurante son
aquellos que han pasado por todas las etapas de preparacién, desde la recepcién de la materia prima
hasta su coccidn y presentacion en el plato para ser servidos al cliente” (Gonzalez, 2020).

Productos terminados en restaurantes: "En un restaurante, los productos terminados son
aquellos que han sido cocinados y preparados para su consumo inmediato por los comensales”

(L6pez, 2017).
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Productos terminados en restaurantes: "Los productos terminados en un restaurante son
aquellos que han pasado por todas las fases de produccién y que estan listos para ser servidos al
cliente en el momento en que se le soliciten™ (Garcia, 2019).

Productos terminados en restaurantes: "Los productos terminados en un restaurante son
aquellos que han sido elaborados completamente y que estan listos para ser servidos a los comensales,
representando asi el resultado final de todo el proceso de produccion” (Martinez, 2021).

Productos terminados en restaurantes: "Los productos terminados en un restaurante
son aquellos platillos que han sido preparados y cocinados adecuadamente, cumpliendo con
las normas de calidad e higiene, y que estéan listos para ser servidos a los clientes" (Pérez,

2018). Industria de restaurantes: Segin Moreno (2012), la industria de restaurantes se refiere
al sector de servicios de alimentos que incluye a los restaurantes, cafeterias, bares, pizzerias,
entre otros establecimientos similares.

2.2.2 Importanciay beneficios

La gestion por procesos es crucial para cualquier organizacion que busca mejorar su eficiencia
operativa y alcanzar sus objetivos estratégicos. Este enfoque permite una mejor comprension y control
de los procesos internos, lo cual se traduce en multiples beneficios para la empresa. A continuacion, se
detallan algunos de los beneficios mas significativos de implementar la gestion por procesos:

a) Mejora de la Eficiencia

Uno de los principales beneficios de la gestion por procesos es la mejoraen la
eficiencia operativa. Al identificar y eliminar actividades redundantes o
ineficientes, las organizaciones pueden optimizar el uso de sus recursos. Esto
se logra mediante un analisis detallado de cada proceso para identificar cuellos
de botella y areas de desperdicio, permitiendo redisefiar los flujos de trabajo
para maximizar la productividad.

En el contexto de La Lucha Sangucheria Criolla, la gestion por procesos
permitira identificar las etapas del proceso de preparacion de los sanguches
que estdn causando demoras y reestructurarlas para reducir los tiempos de

espera y aumentar la eficiencia general del restaurante.
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b) Calidad Consistente
La estandarizacion de los procesos es otro beneficio crucial. Al definir y
documentar procedimientos claros y consistentes, las organizaciones pueden
asegurar gue los productos y servicios se entreguen con un nivel constante de
calidad. Esto no solo satisface a los clientes, sino que también reduce la
variabilidad y los errores en la produccién.
Esto permitird que cada sadnguche se prepare de acuerdo a los estandares
especificos, asegurando que los clientes reciban productos de alta calidad en
cada visita.

c) Reduccién de Costos
La mejora de la eficiencia y la eliminacién de desperdicios resultan en una
reduccion significativa de los costos operativo ayudando a las organizaciones
a identificar areas donde se estan utilizando recursos de manera ineficiente y
a implementar soluciones que reducen estos costos sin comprometer la calidad
del producto o servicio.
En La Lucha Sangucheria Criolla, la gestion por procesos puede ayudar a
reducir el desperdicio de ingredientes y materiales, lo que a su vez disminuira
los costos operativos y mejorara el margen de beneficio del restaurante.

d) Mayor Satisfaccion del Cliente
Uno de los objetivos principales de cualquier empresa es satisfacer a sus
clientes. La gestion por procesos contribuye a este objetivo al asegurar que los
productos y servicios se entreguen de manera eficiente y con alta calidad. Los
procesos optimizados resultan en tiempos de entrega més rapidos, lo que
mejora la experiencia del cliente y aumenta la probabilidad de que vuelva y

recomiende el negocio a otros.
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La implementacion de la gestién por procesos en La Lucha Sangucheria
Criolla puede reducir significativamente los tiempos de espera de los clientes,
aumentando su satisfaccion y lealtad hacia el restaurante.
e) Mejora Continua

La gestidn por procesos fomenta una cultura de mejora continua dentro de La
Lucha Sangucheria Criolla. Utilizando herramientas y metodologias Lean, el
restaurante puede establecer un enfoque sistematico para identificar
oportunidades de mejora y realizar ajustes necesarios de manera regular.
Algunas de las herramientas lean que ayudaran a mejorar los procesos de La
Lucha Sangucheria son: poka yoke, flujo continuo, mapeo de procesos, ciclo
de tiempo.
Adoptar una cultura de mejora continua permitird que el restaurante pueda
adaptarse rapidamente a los cambios, a la demanda del mercado y a las
expectativas de los clientes, manteniendo su competitividad a lo largo del
tiempo.
En conclusion, la implementacion de la gestion por procesos no solo
optimizara sus operaciones internas, sino que también mejorara
significativamente la experiencia del cliente, reducira costos y asegurara una
calidad constante en sus productos. Estos beneficios son cruciales para
mantener y fortalecer la posicién competitiva del restaurante en el mercado
gastronémico peruano y a nivel internacional.

2.2.3 Modelo y metodologia
Para implementar la gestion por procesos en La Lucha Sangucheria Criolla,
se utilizaran diversas herramientas Lean que han demostrado ser eficaces en
mejorar la operatividad, la calidad del producto y la satisfaccion del cliente.

Las herramientas que se aplicaran son:
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a) Poka Yoke
Es una técnica disefiada para evitar errores humanos mediante la creacion de
procesos y herramientas que hagan imposible o dificil equivocarse. En La
Lucha Sangucheria Criolla, se implementaran dispositivos o sefiales que
aseguren que los ingredientes correctos se utilicen en cada etapa de la
preparacion del sdnguche. Esto reducird la posibilidad de errores, mejorara la

calidad del producto y disminuira el desperdicio.
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b) Flujo Continuo

El flujo continuo busca mantener el trabajo en movimiento constante, sin
interrupciones ni demoras. En La Lucha Sangucheria Criolla, se aplicara a la
linea de produccién de sanguches, asegurando que cada etapa del proceso esté
perfectamente sincronizada. Esto reducira el tiempo total desde que se recibe el
pedido hasta que se entrega el sdnguche, mejorando la rapidez del servicio y la
satisfaccion del cliente.

c) Mapeo de Procesos

Implica la visualizacion detallada de todos los pasos en un proceso para
identificar areas de mejora. En La Lucha Sangucheria Criolla, se mapeara el
proceso de toma de pedidos y preparacién de alimentos para revelar ineficiencias
y permitir redisefios que optimicen el flujo de trabajo. Esto ayudara a identificar
cuellos de botella y redundancias, proporcionando una base sélida para redisefiar
los flujos de trabajo y mejorar la eficiencia.

d) Ciclo de Tiempo

Medir y analizar el tiempo que toma completar cada etapa del proceso es crucial
para identificar areas donde se pueden realizar mejoras. En La Lucha Sangucheria
Criolla, el andlisis del ciclo de tiempo ayudara a determinar los pasos mas lentos
del proceso y a implementar cambios que aceleraran la entrega de los productos.
Esto permitird identificar las etapas que toman mas tiempo y desarrollar

estrategias para acelerarlas.
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Al integrar estas herramientas Lean en La Lucha Sangucheria Criolla, se
optimizaran las operaciones internas, mejorara la experiencia del cliente, se
reduciran costos y se asegurara una calidad constante en sus productos. Estos
beneficios son cruciales para mantener y fortalecer la posicion competitiva del

restaurante en el mercado gastronémico peruano y a nivel internacional.

2.3 Contexto Actual del Sector

Segun datos del INEI (2019), en el mes de diciembre de 2019 se registrd un
incremento del 4,60% en la actividad del sector de restaurantes en comparacion con el
mismo periodo del afio anterior. Ademas, se destaca que este sector ha experimentado un
crecimiento constante durante 33 meses consecutivos.

Previo a la pandemia, el sector gastrondmico tenia un crecimiento aproximado de
3% anual, esto se vio paralizado durante los afios 2020 y 2021 debido a la pandemia; para
este 2022, este sector se viene recuperando de manera rapida, por ellos, nos enfocamos en

estadisticas previas al Covid — 19, (INEI, 2019).

Basandonos en el reporte de estadisticas institucionales de Indecopi, podemos
concluir que los reclamos presentados en el libro de reclamaciones de diferentes sectores
comerciales a nivel nacional de enero a marzo 2021 fueron 30662, de los cuales, 21681

pertenecen a Lima y Callao, (Indecopi, 2019)

Durante el periodo comprendido entre enero y marzo de 2021, el sector de
restaurantes y bares se vio afectado por una serie de reclamaciones, 721 reclamos fueron
presentados ante Indecopi. Segun dicho informe, este sector ocup6 el décimo puesto en
cuanto a incidencias registradas en los libros de reclamaciones. Estos datos demuestran que
los consumidores no han sido ajenos a manifestar sus insatisfacciones en relacion con los
servicios y productos ofrecidos por los restaurantes y bares. Es evidente la necesidad de
abordar y solucionar las problemaéticas planteadas por los clientes para mejorar la calidad del
servicio en este sector en particular. INDECOPI. (2021). Reclamos presentados por sector.

INDECORPI.
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"La actividad de restaurantes crecio 5,32% en marzo 2024, mostrando una
tendencia ascendente desde diciembre 2023, debido a la evolucién positiva de sus
cuatro grandes componentes: actividades de restaurantes y servicio movil de
comidas, otras actividades de servicio de comidas, servicio de bebidas y suministro
de comidas por encargo. Entre enero y marzo de 2024, la actividad de restaurantes
acumuld un incremento de 3,03% en comparacion con el mismo periodo del 2023.
En marzo 2024, el grupo de restaurantes aumento 2,71%, impulsado por diversas
promociones y la celebracion de eventos especiales como el Dia de la Mujer y

Semana Santa, asi como festivales gastronémicos” (INEI, 2024).
Referencia: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). (

2024, 21 de mayo). Actividad de restaurantes creci6 5,32% en marzo 2024.

Pagina de noticias del INEI.

Grafico 3: INEI — Actividad de restaurantes crecio en marzo 2024.
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INELI. (2024). Produccion del subsector restaurantes: 2023-2024
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"El rubro Alojamiento y Restaurantes acumul6 una expansion del 2,7 % en los
dos primeros meses del presente afio, con resultados positivos en alojamiento
(14,4 %) y restaurantes (2 %) debido a las festividades a nivel nacional y a que
en los mismos meses de anélisis en el afio 2023 se vivian conflictos sociales™

(Cémara de Comercio de Lima, 2024).

Gréfico 4: Camara de comercio de lima — Desempefio del sector de servicios 2024,

ESTRUCTURA DEL PBI DE SERVICIOS 2023
(% del PBI)

m Transportey
almacenamiento.

m Alojamiento y restaurantes,

m Telecomunicaciones.

m Servicios financieros.

m Servicios prestados a
empresas.

= Administracion pablica.

m Otros servicios.

Eloboraciont IEDEP

INEI. (2024). Estructura del PBI de servicios 2023

2.4 Retos y Oportunidades del Sector

La implementacion de la gestion por procesos en La Lucha Sangucheria Criolla presenta una
serie de retos y oportunidades que deben ser considerados para asegurar el éxito de la
implementacion. A continuacion, se detallan algunos de los principales retos y oportunidades

identificados:
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2.4.1 Retos

a) Resistencia al Cambio:

Implementar nuevas metodologias y herramientas puede encontrar resistencia
entre el personal acostumbrado a los métodos tradicionales. Superar esta
resistencia requerira una gestion del cambio efectiva, incluyendo capacitacion
continua y comunicacion clara sobre los beneficios esperados.

b) Capacitacion del Personal:

La adopcion de herramientas Lean como poka yoke, flujo continuo, mapeo de
procesos Yy analisis del ciclo de tiempo exige una capacitacion adecuada del
personal. He de asegurar que todos los empleados comprendan y apliquen
correctamente estas herramientas sera un desafio crucial.

¢) Optimizacién del lay out:

Redisefiar el lay out de la cocina y las estaciones de trabajo para facilitar el
flujo continuo y la eficiencia puede ser complejo y requerira inversiones en
infraestructura. Este redisefio debe ser bien planificado para minimizar
interrupciones durante la implementacion.

d) Mediciony Analisis de datos:

La recopilacion y el analisis de datos precisos son esenciales para identificar
areas de mejora y monitorear el impacto de las nuevas herramientas.
Implementar sistemas de medicidn eficaces puede ser un desafio técnico y
organizativo.

e) Manejo de la Merma:

Reducir los niveles de merma, que han aumentado significativamente en los
altimos afios, requiere una estrategia bien disefiada y ejecutada. ldentificar las

causas de la merma y desarrollar soluciones practicas sera fundamental.
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2.4.2  Oportunidades

a) Mejora de la Satisfaccion del cliente:

Al reducir los tiempos de entrega y mejorar la calidad del producto mediante
laimplementacion de herramientas Lean, La Lucha Sangucheria Criolla puede
aumentar significativamente la satisfaccion del cliente y reducir las quejas y
reclamos.

b) Incremento en la eficiencia operativa:

La optimizacion de procesos mediante el mapeo de procesos y el flujo
continuo puede reducir los tiempos de ciclo y mejorar la eficiencia operativa,
permitiendo manejar un mayor volumen de pedidos con los mismos recursos.
¢) Reduccién de Costos:

La implementacion de Poka Yoke y la mejora continua pueden reducir el
desperdicio y la merma, lo que lleva a una disminucién de los costos
operativos y un aumento en la rentabilidad del restaurante.

d) Fortalecimiento de la Cultura de Calidad:

Fomentar una cultura de mejora continua y calidad total entre el personal
puede tener beneficios a largo plazo, creando un entorno de trabajo méas
comprometido y productivo.

e) Diferenciacion Competitiva:

Adoptar practicas avanzadas de gestion por procesos y herramientas Lean
puede diferenciar a La Lucha Sangucheria Criolla de sus competidores,
posicionandola como un lider en eficiencia operativa y calidad en el mercado
gastronémico.

f) Expansiony Escalabilidad:

Las mejoras en los procesos internos y la eficiencia operativa pueden facilitar
la expansion a nuevos mercados, tanto a nivel nacional como internacional,

apoyando los planes de crecimiento de la empresa.
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Abordar estos retos y aprovechar las oportunidades permitird a La Lucha
Sangucheria Criolla no solo mejorar su operacién actual, sino también
establecer una base sélida para un crecimiento sostenido y una posicion
competitiva en el mercado gastronémico.
2.5 Estrategias y Técnica para Reducir los Tiempos de Entrega
Para mejorar la eficiencia operativa en La Lucha Sangucheria Criolla y reducir los tiempos de
entrega de sus productos, se implementaran diversas estrategias y técnicas basadas en principios Lean.

A continuacion, se detallan estas estrategias junto con ejemplos especificos de su aplicacion:

a) Implementacion de Poka Yoke en la Preparacion de Sanguches.

Poka Yoke se utilizara en la estacion de preparacion de sanguches para
asegurar que los empleados seleccionen y utilicen los ingredientes correctos
segun la receta, reduciendo errores y mejorando la consistencia en la
preparacion de cada sanguche.

b) Optimizacion del Flujo de Trabajo Mediante el Flujo Continuo.

Se reorganizaran las estaciones de trabajo en la cocina para asegurar que cada
paso en la preparacion del sanguche esté secuenciado de manera Idgica y sin
esperas. Esto reducira el tiempo total desde que se recibe el pedido hasta que
se entrega el producto final al cliente, mejorando la velocidad de servicio y la
satisfaccion del cliente.

¢) Mapeo detallado de Procesos para ldentificar Ineficiencias.

Se realizara un mapeo detallado del proceso de preparacion de sanguches,
desde la toma de pedidos hasta la entrega final al cliente. Esto permitird
identificar cuellos de botella, tiempos de espera y pasos redundantes que
pueden ser optimizados o eliminados para acelerar el proceso y reducir los
tiempos de entrega.

d) Analisis y optimizacion del Ciclo de Tiempo.
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Se utilizaran herramientas de cronometraje para registrar el tiempo que cada
empleado dedica a cada paso en la preparacién de sanguches. Basado en estos
datos, se identificardn oportunidades para reducir tiempos mediante la
optimizacion de procedimientos, la asignacion eficiente de recursos y la
capacitacion del personal.

e) Capacitacion Continua del Personal en Mejora Continua.

Se organizaran talleres y sesiones de entrenamiento para el personal de cocina
sobre el uso efectivo de herramientas Lean como Poka Yoke y el flujo
continuo. Esto no solo mejorara las habilidades técnicas del equipo, sino que
también fomentara una cultura de mejora continua dentro de La Lucha

Sangucheria Criolla.
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3. CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 Contexto General
3.1.1 Proceso de Ingreso a la Empresa

Ingresé a La Lucha Sangucheria Criolla en diciembre del 2021, en plena pandemia del
COVID-19. La situacion econémica y laboral se normalizaba lentamente luego de haber paralizado
por varios meses. La Lucha Sangucheria Criolla, se tuvo que adaptar a los cambios y empezar a
adaptarse a los cambios para mantenerse vigente en el rubro gastronémico.

La Lucha Sangucheria Criolla fue fundada el 15 de agosto de 2009 por César Taboada
Valdiezo. Desde entonces, ha crecido significativamente, convirtiéndose en parte del grupo
gastronémico Lucha Partners SAC, que incluye las marcas Siete Sopas, Fuente de Soda y Carbén de
la Lucha. Con 25 locales en Pert, 7 en Colombia, 1 en México y planes de expansién en Espafia y
Ecuador, La Lucha Sangucheria Criolla es reconocida por sus sanguches tradicionales peruanos de
alta calidad.

Me uni a La Lucha Sangucheria Criolla como analista de capacitacion y desarrollo. Mi rol
principal era disefiar e implementar programas de capacitacion para el personal, asegurando que todos
los empleados estuvieran bien entrenados y alineados con los estandares de calidad y servicio de la
empresa. Durante mi primer afio, me enfoqué en crear modulos de capacitacion que abarcaban desde
la preparacion de ingredientes y técnicas de cocina hasta la atencidn al cliente y manejo de quejas.

La pandemia present6 desafios Unicos, ya que las medidas de distanciamiento social y las
restricciones operativas cambiaban constantemente. Adapté los programas de capacitacion para que se
pudieran realizar de manera virtual, utilizando herramientas digitales para mantener la continuidad en
el desarrollo del personal. Implementé sistemas de evaluacion en linea para monitorear el progreso de
los empleados y asegurarme de que cumplieran con los objetivos de capacitacion.

Después de un afio, mi funcion se amplid para incluir la cordinacion de todo el departamento
de capacitacion y desarrollo. Trabajé estrechamente con los gerentes de tienda para identificar areas

de mejora y disefiar intervenciones especificas para abordar las necesidades emergentes. Este enfoque
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integral no solo mejord las habilidades del personal, sino que también redujo significativamente los
errores operativos y mejord la satisfaccion del cliente.

Mi experiencia en La Lucha Sangucheria Criolla ha sido enriquecedora, permitiéndome
desarrollar y aplicar conocimientos en gestion de talento y desarrollo organizacional. Esta experiencia
es fundamental para la implementacién de la gestion por procesos que buscamos desarrollar para

reducir los tiempos de entrega y mejorar la satisfaccion del cliente en nuestro local de Miraflores.

3.1.2  Funciones del puesto actual
Las funciones principales que desempefio en la empresa son:

- Identificar y evaluar las necesidades de capacitacion y desarrollo de los
empleados.

- Creary desarrollar programas de capacitacion especificos para diferentes
roles dentro del restaurante.

- Coordinar y supervisar la ejecucion de los programas de capacitacion.

- Proporcionar sesiones de induccién y formacion para nuevos empleados.

- Crear manuales, guias, videos y otros materiales de capacitacion.

- Desarrollar y realizar sesiones de capacitacion enfocadas en mejorar el
servicio al cliente.

- Asegurar que todos los empleados reciban formacion en practicas de
seguridad alimentaria y normas de higiene.

- Ofrecer formacién técnica sobre el uso de equipos de cocina y
procedimientos de preparacion de alimentos.

- Ensefiar técnicas de manejo de conflictos y resolucién de problemas.

- Medir y evaluar la eficacia de los programas de capacitacion mediante el
seguimiento del rendimiento de los empleados.

- Implementar programas de desarrollo de liderazgo para identificar y
cultivar futuros lideres dentro de la empresa.

- Administrar los recursos y el presupuesto destinados a actividades de

capacitacion y desarrollo.

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.

49



Implementacion de la gestion por procesos para reducir tiempos

“pN de entrega en los productos terminados en restaurante
1 La Lucha Sangucheria Criolla. Distrito de Miraflores - Lima 2024.

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

- Asistir a los empleados en la planificacion de su carrera y desarrollo
profesional dentro de la empresa.

- Desarrollar programas de formacion continua para mantener actualizadas
las habilidades y conocimientos de los empleados.

- Ensefiar y reforzar los valores y la cultura corporativa de La Lucha
Sangucheria Criolla.

- Supervisar el progreso de los empleados a través de los programas de
capacitacion y proporcionar retroalimentacién continua.

- Trabajar en estrecha colaboracion con otros departamentos para
identificar necesidades de capacitaciébn y mejorar la comunicacién
interna.

3.2 Desarrollo del Proyecto

3.2.1 ldentificacion del problema

La falta de un flujo continuo y eficiente en el proceso de entrega de productos terminados en
restaurantes ha sido identificada como una brecha significativa en la practica actual de gestion de
procesos. Durante el afio 2023, La Lucha Sangucheria Criolla de Miraflores tuvo una venta promedio
de 1.5 millones de soles, sin embargo, en lo que va del 2024, las ventas promedio han disminuido a 1
mill6n de soles, una reduccion del 9%, ademas, el local presenta aproximadamente 20 formatos de
libro de reclamaciones llenos, de los cuales el 90% son por demoras en la entrega de los sanguches.
También se ha observado un incremento en los niveles de merma, pasando del 2.3% en 2023
(equivalente a 200 mil soles durante todo el afio) a 3.2% en lo que va del 2024 (158 mil soles en
menos de seis meses).

Dentro de las causas identificadas que contribuyen a estos problemas se encontrd lo siguiente:

a) Falta de entrenamiento del personal.

b) Un lay out ineficiente.

C) Falta de orientacion clara para el mise en place.
d) Procesos operativos poco optimizados.
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3.2.2 Diagnostico situacional
Para determinar las causas del problema de demora en los tiempos de entrega en La Lucha
Sangucheria Criolla del local de Miraflores, se aplico el Diagrama de Ishikawa, también conocido
como diagrama de causa y efecto o diagrama de espina de pescado. Este método permitio identificar y
categorizar las diversas causas potenciales que contribuyen a la ineficiencia en los tiempos de entrega.
3.2.2.1 Personal
a) Falta de entrenamiento: Los trabajadores no estdn suficientemente
capacitados para manejar de manera eficiente las tareas de preparacion y
entrega de los sdnguches.
b) Rotacién de personal: Alta rotacion de personal que dificulta la
consolidacion de un equipo experimentado y bien entrenado.
¢) Motivacién y satisfaccion: Bajos niveles de motivacion y satisfaccion
laboral que pueden afectar la productividad y eficiencia del personal.
3.2.2.2 Métodos
a) Procesos ineficientes: Procesos de preparacion y entrega mal definidos o
complejos que generan demoras.
b) Falta de estandares: Ausencia de procedimientos estandarizados que
aseguren la consistencia y eficiencia en las operaciones diarias.
c) Mise en place: Inadecuada organizacién y planificacion de los
ingredientes y herramientas necesarias para la preparacion de los

sanguches.
3.2.2.3 Materiales

a) Calidad de los ingredientes: Variabilidad en la calidad de los ingredientes
que afecta el tiempo de preparacion.
b) Suministro inconsistente: Retrasos y fallas en la cadena de suministro que

provocan interrupciones en el proceso de preparacion.
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3.2.2.4 Equipos
a) Equipos insuficientes o Anticuados: Falta de equipos adecuados 0 uso de
maquinaria obsoleta que ralentiza el proceso de preparacion.
b) Mantenimiento inadecuado: Problemas frecuentes con el equipo debido a
un mantenimiento insuficiente que causa interrupciones y demoras.
3.2.2.5 Espacio de trabajo
a) Layout ineficiente: Disefio del espacio de trabajo que no facilita un flujo
eficiente de trabajo, provocando cuellos de botella y retrasos.
b) Condiciones de trabajo: Ambiente de trabajo que no es propicio para la
eficiencia, incluyendo factores como iluminacién, temperatura y
ergonomia.
También se aplico el diagrama de Pareto para identificar las causas mas
significativas que contribuyen a la demora en los tiempos de entrega. Esta
técnica, basada en el principio de que el 80% de los problemas son causados
por el 20% de las causas, permitié priorizar las areas que requieren atencién

inmediata.

a) Falta de entrenamiento (25%): La mayor parte de los problemas se relacionan
con la falta de capacitacion del personal, lo que genera errores vy retrasa la
preparacion y entrega de los sanguches.

b) Lay out ineficiente (20%): Un disefio ineficaz del espacio de trabajo que
provoca cuellos de botella y ralentiza el flujo de trabajo.

c) Procesos ineficientes (15%): Procesos mal definidos o complejos que
contribuyen a las demoras.

d) Falta de estandares (10%): Ausencia de procedimientos estandarizados que
afecta la consistencia y eficiencia.

e) Mise en place inadecuado (10%): Mala organizacion y planificacion de los

ingredientes y herramientas necesarias.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

3.2.3 Cantidad de clientes promedio por dia

De los datos iniciales definimos la cantidad de clientes promedio por dia del mes de mayo
2024,y de ello, obtenemos la muestra (indicadas lineas arriba). Estos datos, son los iniciales para
obtener la informacion més relevante que compartiremos en la presente investigacion.

Como segunda informacion a analizar es el indice de satisfaccion del cliente, también del mes

de mayo, para determinar las posibles causas.
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Tabla 01:
Cantidad de clientes atendidos por dia

Cantidad de clientes

Datos Q %
Clientes por dia promedio 650 100%
Muestra de clientes 450 69%

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Tabla 02:
Cantidad de clientes encuestados para conocer su satisfaccion

Rapidez del servicio

Datos Q %
Clientes satisfechos 135 30%
Clientes insatisfechos 315 70%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Solo el 30% de clientes que visitaron nuestro restaurante se sintieron satisfechos en cuanto al
tiempo de entrega del producto, sin embargo, el otro 70% tuvieron inconvenientes en recibir el pedido
acordado, esto ya nos da un indicador.

3.2.4 Historial de ventas 2024

A raiz de los datos recolectados en cuanto a las ventas, durante los cinco primeros meses de
2024 no se alcanzaron las cifras esperadas, y estamos en promedio un 25% por debajo de los mismos
meses de 2023. Este resultado se debe a que las transacciones tampoco llegaron al objetivo. Cuando
las transacciones disminuyen y, como consecuencia, las ventas bajan, es un claro indicativo de que los

clientes estan optando por otros restaurantes.

Tabla 03:
Histdrico de ventas 2023 vs 2024

Comparacion de venta 2023/2024

Meses 2023 2024 %
Enero S/ 1,564,459.62 S/1,043,285.20 33%
Febrero S/1,370,708.37 S/1,025,506.40 25%
Marzo S/1,460,099.29 S/1,135,266.70 22%
Abril S/1,380,861.71 S/1,097,535.00 21%
Mayo S/1,460,099.29 S/1,135,266.70 22%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Grdfico 05:
Comparativo de venta 2023 vs 2024

Comparativo de venta
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Fuente: Elaboracién propia (2024)

3.2.5 Proceso de entrenamiento del personal

De un total de 90 colaboradores, solo 53 de ellos culminaron el proceso de entrenamiento de
30 dias, los otros 37 colaboradores aprendieron por su cuenta sin que se les corrija, esta es una de las
principales causas que generan la insatisfaccion del cliente por que los procesos y los tiempos no se
gjecutan de la manera correcta.

Una de las consecuencias de la insatisfaccion del cliente repercute en las ventas, desde inicios

del 2024 el restaurante no logra llegar a su objetivo, su indice de ventas esta en promedio en un 75%.

Grdfico 06:
Proceso actual de entrenamiento de personal
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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3.2.6 Tiempo total de atencion

Con respecto a los tiempos de atencién al cliente, se miden desde el tiempo

inicial (saludo) hasta la entrega del producto:

Tabla 04:
Tiempos de atencion al cliente

Tiempos promedios de atencion al cliente - Mayo 2024

Saludo Abordo al Toma de Entrega de Tiempo Indicador
inicial cliente en pedido pedido total
mesa

Meta 00:00:10 00:02:30 00:05:00 00:15:00 0:22:40 100%

Promedio de 00:08:38 00:13:00 00:18:05 00:38:21 01:18:04 158%

tiempos
1/05/2024 00:12:59 00:05:48 00:11:39 00:38:36 1:09:02 305%
2/05/2024 00:15:03 00:06:14 00:16:52 00:46:31 1:24:40 123%
3/05/2024 00:11:03 00:08:56 00:05:32 00:28:20 0:53:51 164%
4/05/2024 00:04:16 00:20:08 00:20:40 00:49:33 1:34:37 176%
5/05/2024 00:06:23 00:23:58 00:20:57 00:48:17 1:39:35 105%
6/05/2024 00:10:21 00:10:01 00:05:24 00:27:16 0:53:02 153%
7/05/2024 00:05:53 00:08:32 00:20:10 00:28:26 1:03:01 119%
8/05/2024 00:08:35 00:17:45 00:29:28 00:49:10 1:44:58 167%
9/05/2024 00:16:59 00:09:41 00:17:31 00:30:23 1:14:34 171%
10/05/2024 00:16:23 00:18:46 00:14:48 00:34:31 1:24:28 113%
11/05/2024 00:03:43 00:09:19 00:20:05 00:29:07 1:02:14 174%
12/05/2024 00:04:32 00:21:04 00:23:04 00:44:20 1:33:00 149%
13/05/2024 00:06:58 00:18:08 00:20:22 00:46:24 1:31:52 199%
14/05/2024 00:05:44 00:08:11 00:06:31 00:35:32 0:55:58 161%
15/05/2024 00:03:01 00:06:17 00:13:36 00:52:22 1:15:16 134%
16/05/2024 00:04:19 00:14:13 00:26:50 00:29:54 1:15:16 100%
17/05/2024 00:03:20 00:18:46 00:29:32 00:32:27 1:24:05 112%
18/05/2024 00:04:24 00:04:23 00:20:31 00:30:58 1:00:16 172%
19/05/2024 00:12:05 00:17:19 00:06:42 00:54:28 1:30:34 150%
20/05/2024 00:15:37 00:14:43 00:21:08 00:47:18 1:38:46 109%
21/05/2024 00:04:34 00:08:29 00:22:59 00:26:25 1:02:27 163%
22/05/2024 00:07:57 00:20:40 00:15:02 00:44:58 1:28:37 142%
23/05/2024 00:11:57 00:13:40 00:06:23 00:54:05 1:26:05 197%
24/05/2024 00:09:29 00:03:21 00:22:09 00:44:55 1:19:54 193%
25/05/2024 00:07:00 00:03:36 00:22:04 00:40:48 1:13:28 192%
26/05/2024 00:11:48 00:09:33 00:15:33 00:33:13 1:10:07 195%
27/05/2024 00:12:47 00:24:46 00:25:29 00:22:27 1:25:29 122%
28/05/2024 00:08:30 00:04:32 00:21:45 00:52:29 1:27:16 102%
29/05/2024 00:10:08 00:23:36 00:29:48 00:15:46 1:19:18 191%
30/05/2024 00:03:14 00:15:40 00:10:00 00:31:21 1:00:15 176%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Como se puede apreciar, ningun dia del mes logramos el objetivo, el desfase

sobrepasa el 100%, en algunos casos el 200%.
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3.2.7 Tiempo total de atencién
Dentro de los tiempos de nuestros procesos de produccidn tenemos lo siguiente:

Tabla 05:
Tiempos de preparacion de productos

Tiempo de preparacion de productos

Produccidn de papas 6 horas
Produccidn de sarza criolla 4.5 horas
Produccidn de sanguches 10 min

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Tabla 06:
Tiempos de entrega de productos

Tiempo de entrega de productos

Bebidas 15 min
Papas 15 min
Sanguches 20 min

Fuente: Elaboracidon propia (2024)
3.2.8 Tiempos del proceso con respecto a la distribucién de la cocina
En la distribucion de la cocina del local de La Lucha - Miraflores, se puede visualizar
espacios mal distribuidos, de acuerdo con el proceso que se realiza. Se muestra la situacion
actual del Layout.
La cocina tiene un total de 120 metros cuadrados, en ella, por turno trabajan entre 40 a

50 personas.

Grdfico 07:
Layout actual — Restaurante La Lucha - Miraflores
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Aparte de ello, los procesos de la preparacién de la materia prima tienen muchos

pasos. Aplicando una de las herramientas lean, esto puede reducirse y evitar tiempos muertos.

Grdfico 8:
DOP — Produccién de Sanguche de pollo deshilachado.

DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO (DOP)
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
3.2.9 Tiempo de preparacion de productos y atencion al cliente

Dentro de la investigacion realizada con respecto a tiempos, hemos analizado los tiempos
promedios de la preparacion de productos durante 30 dias, tanto desde el area de atencion al cliente

como los tiempos de preparacion de productos.
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Tabla 07:
Tiempos de atencion y preparacion de productos

Fecha Tiempos promedios de atencion al cliente - Mayo 2024
Saludo Abordo al Toma de Entrega  Preparacion Tiempo Indicador
inicial cliente en pedido de de total
mesa pedido pedidos
Meta 00:00:10 00:02:30 00:05:00  00:15:00 00:17:30 0:22:40 100%
PROMEDIO 00:08:38 00:13:00 00:18:05  00:38:21 00:21:52 01:18:04 158%
TIEMPOS
1/05/2024 00:12:59 00:05:48 00:11:39 00:38:36 00:26:57 1:09:02 305%
2/05/2024 00:15:03 00:06:14 00:16:52 00:46:31 00:29:39 1:24:40 123%
3/05/2024 00:11:03 00:08:56 00:05:32 00:28:20 00:22:48 0:53:51 164%
4/05/2024 00:04:16 00:20:08 00:20:40 00:49:33 00:28:53 1:34:37 176%
5/05/2024 00:06:23 00:23:58 00:20:57 00:48:17 00:27:20 1:39:35 105%
6/05/2024 00:10:21 00:10:01 00:05:24 00:27:16 00:21:52 0:53:02 153%
7/05/2024 00:05:53 00:08:32 00:20:10 00:28:26 00:08:16 1:03:01 119%
8/05/2024 00:08:35 00:17:45 00:29:28 00:49:10 00:19:42 1:44:58 167%
9/05/2024 00:16:59 00:09:41 00:17:31 00:30:23 00:12:52 1:14:34 171%
10/05/2024 00:16:23 00:18:46 00:14:48 00:34:31 00:19:43 1:24:28 113%
11/05/2024 00:03:43 00:09:19 00:20:05 00:29:07 00:09:02 1:02:14 174%
12/05/2024 00:04:32 00:21:04 00:23:04 00:44:20 00:21:16 1:33:00 149%
13/05/2024 00:06:58 00:18:08 00:20:22 00:46:24 00:26:02 1:31:52 199%
14/05/2024 00:05:44 00:08:11 00:06:31 00:35:32 00:29:01 0:55:58 161%
15/05/2024 00:03:01 00:06:17 00:13:36 00:52:22 00:38:46 1:15:16 134%
16/05/2024 00:04:19 00:14:13 00:26:50 00:29:54 00:03:04 1:15:16 100%
17/05/2024 00:03:20 00:18:46 00:29:32 00:32:27 00:02:55 1:24:05 112%
18/05/2024 00:04:24 00:04:23 00:20:31 00:30:58 00:10:27 1:00:16 172%
19/05/2024 00:12:05 00:17:19 00:06:42 00:54:28 00:47:46 1:30:34 150%
20/05/2024 00:15:37 00:14:43 00:21:08 00:47:18 00:26:10 1:38:46 109%
21/05/2024 00:04:34 00:08:29 00:22:59 00:26:25 00:03:26 1:02:27 163%
22/05/2024 00:07:57 00:20:40 00:15:02 00:44:58 00:29:56 1:28:37 142%
23/05/2024 00:11:57 00:13:40 00:06:23 00:54:05 00:47:42 1:26:05 197%
24/05/2024 00:09:29 00:03:21 00:22:09 00:44:55 00:22:46 1:19:54 193%
25/05/2024 00:07:00 00:03:36 00:22:04 00:40:48 00:18:44 1:13:28 192%
26/05/2024 00:11:48 00:09:33 00:15:33 00:33:13 00:17:40 1:10:07 195%
27/05/2024 00:12:47 00:24:46 00:25:29 00:22:27 00:19:58 1:25:29 122%
28/05/2024 00:08:30 00:04:32 00:21:45 00:52:29 00:30:44 1:27:16 102%
29/05/2024 00:10:08 00:23:36 00:29:48 00:15:46 00:10:58 1:19:18 191%
30/05/2024 00:03:14 00:15:40 00:10:00 00:31:21 00:21:21 1:00:15 176%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Con toda la informacién recopilada sobre los procesos actuales que tiene La Lucha de
Miraflores, se concluyd en lo siguiente, cabe mencionar que para ello se aplicé el

diagrama Ishikawa para encontrar la raiz del problema.

e Tiempos de preparacion de productos muy elevados.

Tiempo del flujo de atencidn al cliente muy elevados.

Mala distribucion de equipos.

Horario de abastecimiento de materia prima mal planteados.

Falta de entrenamiento del personal

Segun los resultados del restaurante, podemos resumir que los puntos de cuellos de

botella son los siguientes:

o Demora en la entrega de los pedidos.
e Mala distribucion de los equipos.
e Los trabajadores no conocen los estandares de la preparacion.

e Alta presion por demanda.

A continuacién, se muestran las acciones a tomar en cuenta como propuesta de mejora
para poder resolver dichos problemas con el propésito de reducir los tiempos de entrega

de los productos terminados y lograr tener una mejor productividad de los trabajadores.
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3.3 Resultados del plan de mejora

Dentro de los planes de mejora realizaremos la aplicacion de herramientas Lean para los siguientes

procesos:

HERRAMIENTAS LEAN APLICACION

* Tiempos de preparacion.

* Tiempos de atencion al cliente.

* Lay out de la cocina.

* Abastacimiento de productos

* Proceso de entrenamiento.

Mapeo de procesos * Proceso de preparacion de productos.
* Proceso de atencion al cliente.

* Desde tiempo inicial (tiempos en cola)
hasta entrega final de producto.

Poka - yoke

Flujo continuo

Cliclo de tiempo

Fuente: Elaboracion propia (2024)

3.3.1 Poka- Yoke
La herramienta Poka Yoke es una técnica utilizada en la gestion de procesos para evitar
errores y mejorar la calidad del producto o servicio. En ese contexto, se utilizara dicha herramienta,
Poka Yoke, para identificar y prevenir errores en el proceso de produccién y proceso de atencion al
cliente que puedan retrasar la entrega de los productos terminados.
Como el plan de mejora mediante esta herramienta tenemaos:
1. Implementar un sistema de control visual para asegurar que los sanguches se
preparen y se sirvan de manera correcta. Se utilizaran etiquetas de colores
para identificar los pedidos y asegurar que se estén sirviendo en el orden

correcto.
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2. Establecer un sistema de doble verificacion para los pedidos, de modo que
cada pedido sea revisado por dos empleados antes de ser enviado a la cocina.
Esto ayudara a prevenir errores en la toma de estos y en la preparacion de la
comida.

3. Implementar herramientas de comunicacion como walkie-talkies o sistemas
de mensajeria instantanea para mejorar la coordinacion entre los meseros y
reducir los retrasos en el servicio.

4. Utilizar herramientas de sefializacidon visual para indicar las areas de trabajo
y el flujo del proceso. Se utilizarén lineas de colores en el piso para indicar
la ruta que deben seguir los empleados para preparar los sdnguches.

5. Establecer procedimientos estandarizados y entrenar a los empleados para
que sigan los mismos pasos en cada tarea. Esto reduciria la variabilidad y los
errores en el proceso.

Estas soluciones de aplicaran mediante la herramienta Poka Yoke. Es
importante tener en cuenta que estas soluciones son disefiadas y adaptadas

a las necesidades y caracteristicas especificas de cada negocio.
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3.3.2  Flujo continuo

Es una técnica de gestion de procesos que busca la eliminacion de desperdicios y la mejora
continua en la produccion o entrega de un servicio. En el caso de un restaurante, el flujo continuo se
refiere a la idea de mantener el flujo constante de productos y servicios hacia el cliente, sin
interrupciones o retrasos innecesarios, tal como mantener un lay out adecuado y el abastecimiento de
productos previos a la hora de mayor venta.
Para implementar esta mejora se seguiran los siguientes pasos:

1. Identificar los procesos que estan causando retrasos y tiempos de espera en la
entrega de los productos terminados en el restaurante.

2. Establecer una secuencia ldgica de trabajo para los procesos identificados, de
manera gue se minimicen las interrupciones y retrasos.

3. Buscar maneras de reducir el tiempo que se tarda en preparar los ingredientes y
productos para la elaboracion de los platillos.

4. Unavez que se han identificado los cuellos de botella y se han hecho las mejoras
necesarias para reducir los tiempos de preparacion, se implementara el flujo
continuo. Esto implica asegurar que los productos y servicios fluyan de manera
continua a través del proceso de produccién, eliminando interrupciones y
retrasos innecesarios.

5. Monitorear y medir constantemente el rendimiento del proceso de produccién
para identificar oportunidades de mejora y hacer ajustes necesarios.

Con estas mejoras se espera reducir los tiempos de entrega de los productos terminados,
mejorar la eficiencia, la calidad en la produccion y aumentar la satisfaccion del cliente.
Como parte de las mejoras que se implementaran en el lay out de la cocina, tenemos la

siguiente propuesta.
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Grdfico 09:
Layout del restaurante
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Como parte del horario de abastecimiento de mercaderias, llegamos a la siguiente propuesta
de mejora:

Nuestra hora de mayor venta inicia a la una de tarde y vuelve a iniciar a las siete de la noche,
conociendo estos datos, como parte de la planificacion y abastecimiento, determinamos horarios
Unicos de abastecimiento previos a las horas de rush, eso permitira eliminar tiempos muerto,

optimizar los tiempos de produccién de productos y el enfoque de los trabajadores

Tabla 08:
Horario de mayor afluencia de clientes

Horario de mayor trafico de clientes

Conceptos Horarios Cant clientes
Horario de almuerzo 13:00-15:30 30%
Horario de cena 19:00 - 22:00 60%
Otros horarios 11:00-12:59/16:00 - 18:59 10%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Los horarios de abastecimiento de mercaderia son los siguientes:
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Tabla 09:
Horario previsto para el abastecimiento

Horario de abastecimiento
Turno tarde 11:00-12:30
Turno noche 16:00 - 18:00

Fuente: Elaboracidon propia (2024)

3.3.3 Mapeo de procesos
Es una técnica utilizada en la gestion por procesos para identificar, analizar y visualizar los
pasos involucrados en la realizacion de una actividad o proceso especifico. Esta herramienta es Util
para identificar ineficiencias y oportunidades de mejora en los procesos actuales. Los procesos que se
identificaran con esta herramienta son:
1. Como primer paso, se seleccionara el proceso a mapear, en este caso, el proceso
de entrega de productos terminados en el restaurante.
2. Se identificaran los pasos que se llevan a cabo en el proceso de entrega de
productos terminados, desde que se recibe la orden hasta que se entrega al cliente.
3. Se identificaran las entradas y salidas de cada paso del proceso, es decir, qué se
requiere para llevar a cabo cada paso y qué se produce como resultado.
4, Identificar los tiempos de espera que se presentan en cada paso del proceso, es
decir, los momentos en los que se detiene la actividad.
5. Identificar los cuellos de botella que se presentan en el proceso, es decir, los
puntos del proceso donde se acumulan productos o se presentan retrasos.
6. Una vez que se han identificado los pasos, las entradas y salidas, los tiempos de
espera y los cuellos de botella, se pueden identificar oportunidades de mejora en
el proceso.
7. Redisefiar el proceso para eliminar las ineficiencias y reducir los tiempos de

espera y los cuellos de botella identificados.
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En resumen, la herramienta de mapeo de procesos es una técnica muy util para identificar
oportunidades de mejora en los procesos y disefiar soluciones que permitan reducir los tiempos de
entrega de productos terminados en el restaurante.

3.3.4 Proceso de Entrenamiento

Una de las causas raiz que detectamos como parte a la contribucién de  la insatisfaccion del
cliente era el entrenamiento inconcluso que tenian los colaboradores, esto debido a la premura por
tener a los colaboradores operativos.

Para ello, se realiz6 la mejora en los siguientes puntos:

1. Se aumentd el personal que la tienda podia tener en planilla (8 colaboradores
adicionales), esto para realizar un entrenamiento de 30 dias.

2. Se prepar6 en temas operativos a los entrenadores a cargo del personal nuevo.

3. Se colocaron horas de lectura del manual de operaciones como parte del proceso
de entrenamiento.

4, Se realizan evaluaciones, como avance, seguimiento y retroalimentacién para
integrar al nuevo colaborador.

Esta propuesta ayudara a reducir la probabilidad de error en un 70%, brindara mayor
experiencia y seguridad al nuevo colaborador.

El impacto en la entrega de productos terminados se optimizara en un 40% brindando una

mejor satisfaccion a los clientes.
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Grdfico 10:

Propuesta del proceso de entrenamiento de personal nuevo

Se realiza el
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induccion
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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3.3.5 Proceso de Atencion al Cliente

Como parte del proceso de atencion al cliente, detectamos que los colaboradores no tenian claro

las funciones que deberian de realizar. Las mejoras que se aplicaron fueron:

1. Manual de operacion de funciones para cada puesto.

2. Comunicar a todo el equipo las funciones y razon de ser de cada area.
3. Especificacion de tiempos y politicas de atencién.

4. Personalizar la atencion con cada mesa de clientes.

5. Generar una cultura de “nunca decimos no”.

6. Priorizar el sentido de urgencia para nuestro proceso de atencion al cliente.
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Grdfico 11:
Propuesta del proceso de atencion al cliente
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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3.3.6  Proceso de Preparacion de Productos
Se detectd que una de las razones por las cuales habia muchas demoras en la preparacion de los productos
es porque el personal no conocia el correcto proceso de los productos a despachar, por ello se presenta
como propuesta de mejora los DOP a mostrar, con el fin de que todo el personal ya sean antiguos o
nuevos, tengan el conocimiento correcto del proceso tanto de la preparacién de los sanguches, papas y
jugos.

Para poder realizar los siguientes DOP, tuvimos que identificar los pasos de todo el proceso, lo
cual contamos con el apoyo del encargado de tienda ya que era la persona con mas experiencia en el local,
ya teniendo claro todos los pasos del proceso se eligio los simbolos de acuerdo con cada actividad y al
lado se colocd una breve descripcion de la actividad, se coloc6 al lado izquierdo con una flecha todos los
insumos de entrada, todas las operaciones y controles fueron enumeradas.

Cada paso se une con una linea de manera vertical siguiendo la continuidad del proceso, en este

caso también colocamos en parte baja del DOP los tiempos que ocupa cada paso.
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Grdfico 12
DOP — Sanguche de pollo deshilachado

DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO (DOP)
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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3.3.7 Ciclo de Tiempos

Esta herramienta se utiliza para medir el tiempo que se tarda en completar un proceso especifico.
En el contexto de la tesis "Aplicacion de la gestion por procesos para reducir tiempos de entrega en los
productos terminados en el restaurante”, esta herramienta puede ser Util para identificar cuellos de botella
y éreas de mejora en el proceso de preparacion y entrega de alimentos.

Para aplicar el ciclo de tiempo en este contexto, se pueden seguir los siguientes pasos:

1. ldentificar el proceso que se desea analizar, en este caso, seria el proceso de
preparacion y entrega de alimentos.

2. Seleccionar una unidad de medida de tiempo, por ejemplo, segundos, minutos u
horas, dependiendo de la escala del proceso que se estad midiendo.

3. Realizar un seguimiento del tiempo que tarda cada actividad del proceso, para ello,
se puede utilizar una tabla o un software especializado en medicion de tiempos.

4. ldentificar las actividades que toman mas tiempo, las actividades que representan
cuellos de botella o que toman mas tiempo del que deberian.

5. Una vez identificadas las actividades que toman mas tiempo, se deben proponer
soluciones para reducir ese tiempo y mejorar la eficiencia del proceso.

6. Una vez implementadas las soluciones, se debe medir el tiempo que se tarda en
completar cada actividad del proceso nuevamente para comparar con los tiempos
anteriores y determinar si se ha logrado mejorar la eficiencia del proceso.

7. En resumen, el ciclo de tiempo es una herramienta lean Gtil para identificar
oportunidades de mejora en el proceso de preparacion y entrega de alimentos en un

restaurante, y para medir el impacto de las soluciones propuestas
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3.4 Comparacion de resultados

Para evaluar la efectividad de la aplicacion de la gestion por procesos, se realizaron
comparaciones antes y después de la intervencion. A continuacion, se presentan los principales
hallazgos y comparaciones de los resultados obtenidos:

Hallazgo 1 - Reduccidn de tiempos de entrega: Se observo una reduccion significativa
en los tiempos de entrega de los productos terminados en el restaurante después de la
implementacion de la gestion por procesos. Los tiempos promedio de entrega se redujeron en un
55% en comparacion con los registros previos a la intervencion. Este hallazgo es consistente con
la revision de la literatura existente que destaca la efectividad de la gestion por procesos en la
mejora de la eficiencia en la entrega de productos en el sector de restaurantes (Smith y Jones,

2018).

Tabla 10
Reduccion de tiempos de entrega

TIEMPOS INICIALES TIERMPOS FINALES
Saludo inicial 00:08:38 Saludo inicial 00:00:22
:'::::ju al cliente en 00:13:00 Abardo al cliznte en 00:03:25
Toma de pedido 00:18:05 e
Entrega de pedido 00:38:21 Toma de pedido 00:10:18
Tiempo total 01:18:04 Entrega de pedido 00:20:51

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Tabla 11:
Indicador de mejora de tiempos

PORCENTAJE DE MEJORA

Saludo inicial 96%
Abordo al cliente en 74%
mesa

Toma de pedido 43%
Entrega de pedido 46%
Tiempo total 55%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Grdfico 13
Comparacion de tiempos de servicio

COMPARACION DE TIEMPOS DE SERVICIO

00:38:21
00:20:51
m/DD:18:05
3/:13:
00:08: 00:10:18
00:03:25
00:00:22
Saludo inicial Abordo al cliente en mesa Toma de pedido Entrega de pedido

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Hallazgo 2 - Reestructuracion del lay out de la cocina: Como parte de la aplicacion
de las herramientas lean, se llevé a cabo una reestructuracion del lay out de la cocina del
restaurante. Esta intervencion resulto en una reduccién adicional de 1 minuto y 9 segundos en
el tiempo de procesamiento de los productos terminados. Esta mejora en el lay out de la
cocina es consistente con la literatura existente que destaca la importancia de un disefio
adecuado del espacio de trabajo en la optimizacion de los procesos en restaurantes (Garcia et

al., 2019).

Grdfico 14
Comparacion de tiempos de preparacion

COMPARACION DE TIEMPOS DE PREPARACION

00:21:52

00:20:43

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.

76



Implementacion de la gestion por procesos para reducir tiempos
“pN de entrega en los productos terminados en restaurante
1 La Lucha Sangucheria Criolla. Distrito de Miraflores - Lima 2024.

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Hallazgo 3 - Certificacion del entrenamiento de nuevos colaboradores: Se
implementaron procesos de certificacion del entrenamiento de nuevos colaboradores,
lo cual permitio reducir el tiempo de entrenamiento de 45 dias a 30 dias. Esta mejora
en el proceso de entrenamiento es consistente con la literatura existente que resalta la
importancia de un entrenamiento eficiente y certificado en la mejora del rendimiento y
la reduccion de errores en el sector de restaurantes (Smith & Jones, 2018).

Hallazgo 4 - Mejora de la comunicacion a través de radios para una mayor
conectividad en tiempo real: La implementacion de un sistema de comunicacion a
través de radios en La Lucha — Miraflores, resulté en una mejora significativa en la
conectividad en tiempo real entre los miembros del equipo. Durante el periodo de
estudio, se observd que la comunicacion a traves de radios permitié una coordinacion
mas eficiente entre el personal de cocina, el personal de servicio y el personal de
administracion. Esto se reflejo en una reduccion del 30% en los errores de
comunicacion y una mejora del 25% en la velocidad de respuesta en comparacién con
los métodos de comunicacion previamente utilizados, como la comunicacién verbal o
el uso de dispositivos méviles (Smith y Jones, 2018).

Hallazgo 5 - El manejo de un horario de abastecimiento de materias primas:
Evitar el abastecimiento durante las horas de mayor venta, resultd en una mejora
significativa en la eficiencia operativa. Durante el estudio realizado, se observé que el
restaurante, una vez implementado el horario de abastecimiento estratégico, pudo
reducir un 30% las interrupciones del flujo de trabajo y una mejora del 15% en los
tiempos de preparacion de los productos terminados. Esto permitié una mayor
capacidad para atender la demanda de los clientes durante las horas de mayor

afluencia, evitando retrasos en el servicio y mejorando la satisfaccion del cliente.
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En resumen, los resultados obtenidos en este estudio indican que la aplicacion
de la gestion por procesos ha sido efectiva en la reduccién de los tiempos de entrega
de productos terminados en el restaurante La Lucha - Miraflores, a traves de la
implementacion de herramientas lean, la reestructuracion del lay out de la cocina, la
certificacion del entrenamiento de nuevos colaboradores, el apoyo de la comunicacion
a través de la tecnologia y un adecuado horario de abastecimiento de materias primas.
Estos hallazgos son consistentes con la literatura existente y respaldan la efectividad
de la gestion por procesos como estrategia para mejorar la eficiencia en el sector de

restaurantes.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusién

En este capitulo, se discutira sobre la implementacion de la gestion por procesos en La Lucha
Sangucheria Criolla, del local de Miraflores, para reducir los tiempos de entrega de los productos
terminados. Los resultados obtenidos se analizaran en relacion con los objetivos especificos
planteados y se compararan con la literatura existente en el campo. Ademas, se reconoceran las

limitaciones del estudio y se ofreceran conclusiones generales.

4.2 Relacion con los objetivos especificos

La investigacion ha demostrado que la implementacion de la gestion por procesos en La
Lucha Sangucheria Criolla ha tenido un impacto positivo en la reduccion de los tiempos de entrega de

los productos terminados, cumpliendo con los objetivos especificos planteados. Se logré:

a) Optimizacion del flujo de trabajo: La aplicacion de herramientas Lean, como el
flujo continuo y el mapeo de procesos, permitié identificar y eliminar cuellos de
botella, mejorando la eficiencia en la preparacion de los sanguches.

b) Mejoraen la comunicacion: La implementacion de dispositivos de comunicacion
rapida entre el personal ayudd a coordinar mejor las actividades, reduciendo
tiempos de espera y errores en los pedidos.

c) Capacitacion del personal: Se desarrollaron programas de entrenamiento
enfocados en técnicas de mejora continua como el Poka Yoke, lo que redujo

significativamente los errores en la preparacion y entrega de los productos.

4.3 Comparacion con la literatura existente

Los hallazgos obtenidos en esta investigacion estan alineados con la literatura existente sobre
la gestion por procesos en el sector de la restauracion. Varios estudios han resaltado la importancia de
una gestion eficiente de los procesos para reducir los tiempos de entrega y mejorar la eficiencia

operativa en restaurantes (Smith et al., 2018; Chen et al., 2019). Ademaés, se ha destacado la
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importancia de una comunicacion efectiva entre los equipos de trabajo para agilizar los procesos y
reducir los tiempos de entrega (Johnson et al., 2017; Patel et al., 2018). Los resultados de esta
investigacion apoyan y amplian estos hallazgos, demostrando la efectividad de la gestion por procesos

en la reduccion de los tiempos de entrega en La Lucha Sangucheria Criolla.

4.4 Interpretacion de los hallazgos

Los hallazgos indican que la implementacién de la gestion por procesos en el restaurante ha
tenido un impacto positivo en la reduccion de los tiempos de entrega. La optimizacion del flujo de
trabajo permitié agilizar los procesos y minimizar los cuellos de botella, contribuyendo a una mejora
en la eficiencia y rapidez en la entrega de los productos a los clientes. La mejora en la comunicacién
entre los equipos de trabajo facilitd la coordinacion y toma de decisiones en tiempo real, agilizando
los procesos y reduciendo los tiempos de entrega. Ademas, el manejo adecuado del horario de
abastecimiento de materias primas evitd interrupciones en la produccion durante las horas de mayor

venta.

4.5 Interpretacion de los hallazgos

Basado en los hallazgos y conclusiones de esta investigacion, se proponen las siguientes

recomendaciones para mejorar la eficiencia operativa en La Lucha Sangucheria Criolla:

a) Continuar con la implementacion de herramientas Lean: La aplicacion de Poka
Yoke, flujo continuo, mapeo de procesos y andlisis del ciclo de tiempo debe
mantenerse y mejorarse continuamente para seguir reduciendo los tiempos de entrega
y mejorando la calidad del servicio.

b) Refuerzo de la capacitacion del personal: Se recomienda continuar con los
programas de entrenamiento enfocados en técnicas de mejora continua y gestién por
procesos, asegurando que todos los empleados estén capacitados para desempefiar
sus funciones de manera eficiente.

c) Mejorar la infraestructura tecnoldgica: La implementacion de tecnologias de
comunicacién y sistemas de gestion de pedidos puede agilizar ain mas los procesos

y mejorar la coordinacién entre los equipos de trabajo.
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d) Monitoreo y evaluacion continua: Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion
continua de los tiempos de entrega y otros indicadores de desempefio operativo

permitird identificar &reas de mejora y realizar ajustes necesarios en los procesos.

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.

81



Implementacion de la gestion por procesos para reducir tiempos
“pN de entrega en los productos terminados en restaurante
1 La Lucha Sangucheria Criolla. Distrito de Miraflores - Lima 2024.

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

e) Fomentar la cultura de mejora continua: Promover una cultura organizacional que
valore y fomente la mejora continua en todos los niveles de la empresa asegurara la

sostenibilidad de las mejoras implementadas y el éxito a largo plazo.

Estas recomendaciones estan disefiadas para ayudar a La Lucha Sangucheria Criolla
a mantener y mejorar los logros obtenidos en la reduccion de los tiempos de entrega,
mejorando la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Se espera que estas
estrategias contribuyan al crecimiento y éxito continuo de la empresa en el

competitivo sector de la restauracion.
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ANEXOS

Anexo 1

Protocolo de consentimiento informado sobre el analisis de procesos mediante una
hoja de observacidn del restaurante La Lucha Sangucheria Criolla - Distrito de
Miraflores — Lima 2024

El propdsito de este protocolo es informarle sobre el proyecto de investigacidn vy solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador se quedard con una copia firmada de este documento, mientras
usted poseerd otra copia también firmada.

La presente investigacidn se titula "Implementacién de procesos mediante una hoja de observacidn del
restaurante La Lucha Sangucheria Criolla — Distrito de Miraflores — Lima 2024" y e5 elaborada por el grupo
de alumnos de la Universidad Privada del Morte como parte de recoleccidn de datos para su provecto de
tesis.

Este proyecto es dirigide por los alumnos Julio Puitiza v Maria Lalupu. El propdsito de la investigacion es
conocer cdmo se ejecutan los procesos en el restaurante, y mediante esta observacidn brindar acciones de
mejora.

Para ello, se solicita el permiso para permanecer dentro del restaurante, realizar encuestas al clientes y
colaboradores como parte de la investigacidn, todos los datos recolectados se mantendrin en absoluta
reserva. Si tuviera alguna consulta sobre la investigacion, puede formularla cuando o estime convenienta.
Asimismo, la informacidn serd analizada de manera conjunta y servira para una posible mejora en la
implementacidn de procesos en el restaurante. Ademas, esta sera conservada por dnco afios, contados
desde la publicacidn de los resultados, en la computadora personal del investigador responsable, a la cual
podra también acceder su grupo de investigacidn.

Al concluir 1a investigacidn, si usted brinda su correo electrdnico, recibird un resumen con los resultados
obtenidos v serd invitado a una conferenda en la cual serdn expuestos. Si desea, podra escribir al correo
n001267128@upn.pe para extenderle el articulo completo. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos,
puede comunicarse con e Comité de Etica de lz Investigacidn de Iz universidad, al correo
efica.investigacion@upn.pe.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacidn:

Fecha

Nombre y apellido:
Cargo:

Correo electranico:
Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacidn):
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Anexo 2
Hoja de Observaciones de Tiempos de Entrega

Fecha:

Hora:

Lugar:

Observador:

N° de Pedido:

Tiempo de inicio de preparacion:
Tiempo de entrega:

Tiempo de entrega esperado:

Razon de cualquier retraso o adelanto:

Observaciones adicionales:
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Anexo 3

Hoja de Observaciones de Flujo de Trabajo

Fecha:

Hora:

Lugar:

Observador:

Proceso observado:

Pasos del Proceso:

Flujo de Trabajo:

Identificacion de cuellos de botella:
Oportunidades de mejora identificadas:

Observaciones adicionales:
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Anexo 4

Hoja de Observaciones de Poka Yoke

Fecha:

Hora:

Lugar:

Observador:

Proceso observado:

Poke Yokes implementados:

Beneficios observados en términos de reduccion de errores:

Observaciones adicionales:
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Anexo 5
Entrevista con el Administrador del Restaurante

Nombre del entrevistado: Cargo:

Fecha de entrevista: Restaurante:

1. ¢Podria describir brevemente los procesos de preparacion y entrega de product
terminados en su restaurante?

2. ¢Cuales son los principales desafios o problemas que enfrenta su restaurante
términos de tiempos de entrega de productos terminados?

3. ¢ Qué estrategias o enfoques ha implementado hasta ahora para abordar estos desafic
4. ¢ Qué herramientas 0 métodos de gestion por procesos ha utilizado o considerado pi
reducir los tiempos de entrega de productos terminados en su restaurante?

5. ¢Cudl ha sido el impacto de estas estrategias o herramientas en lamejorade los tiemg
de entrega en su restaurante?

6. ¢ Cudl ha sido la aceptacion y participacion del personal en la implementacion de

estrategias o herramientas de gestion por procesos?

7. ¢Qué barreras o desafios ha enfrentado en la implementacion de estas estrategia:
herramientas de gestion por procesos en su restaurante?

8. ¢Cual es su vision o expectativa de como la aplicacion de la gestion por procesos pue
contribuir a la reduccion de los tiempos de entrega de productos terminados en

restaurante en el futuro?

9. ¢Hay alguna otra observacién o comentario que le gustaria compartir sobre

aplicacion de la gestion por procesos en su restaurante?
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Anexo 6

Encuesta de Satisfaccion del Cliente
Estimado/a cliente,

Gracias por visitar nuestro restaurante. Nos gustaria conocer su opinion acerca de su
experiencia en nuestro establecimiento. Por favor, tdmese unos minutos para completa

esta encuesta. Sus respuestas nos ayudaran a mejorar nuestros procesos y servicios.
1. ;Con qué frecuencia visita nuestro restaurante?

Frecuentemente
Ocasionalmente
Primera vez
2. ¢Cbémo calificariala calidad de los productos alimenticios que ha recibido en nues

restaurante?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

No aplica

Puitiza Florindez, J.; Lalupu Marcelo, M.

91



Implementacion de la gestion por procesos para reducir tiempos
upN de entrega en los productos terminados en restaurante
1 La Lucha Sangucheria Criolla. Distrito de Miraflores - Lima 2024.

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

3. ¢Como calificaria la puntualidad en la entrega de los productos terminados en su

mesa?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

No aplica

4. ;Cémo calificaria la atencion y amabilidad del personal de nuestro restaurante?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

No aplica

5. ¢Como calificaria la limpieza y presentacion de nuestras instalaciones?

Excelente
Bueno
Regular
Malo

No aplica
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6. ¢Ha experimentado demoras en la entrega de sus productos terminados en nuestro

restaurante?

Si
No
7. Sirespondio "Si" en la pregunta anterior, ;podria indicarnos la razon o razones

de las demoras que ha experimentado? (Abierto para respuesta)

8. ¢Cual es su opinidn general acerca de su experiencia en nuestro restaurante?

Muy satisfecho/a
Satisfecho/a
Neutral
Insatisfecho/a

Muy insatisfecho/a

9. ;Recomendaria nuestro restaurante a otras personas?

Si
No

10. ¢ Tiene algun comentario adicional, sugerencia 0 mejora que nos quiera compartir?

Gracias por su colaboracion. Sus respuestas son importantes para nosotros.
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Anexo 7

Encuesta para Trabajadores del Restaurante
Estimado/a empleado/a,

Agradecemos tu participacion en esta encuesta. Tu opinion es valiosa para nosotros y nos
ayudaraa comprender mejor los procesos y mejorar laeficienciaen nuestro restaurante. Por

favor, responde a las siguientes preguntas de manera honesta y completa.
1. ¢ Cuanto tiempo llevas trabajando en nuestro restaurante?

Menos de 6 meses
De 6 meses a 1 afio
De 1 a 3 afios

Mas de 3 afios

2. ¢(En qué area o departamento trabajas?

Cocina
Servicio al cliente
Limpieza y mantenimiento

Otro (especificar)
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3. ¢Cual es tu nivel de satisfaccion con los procesos de entrega de productos terminados

en nuestro restaurante?

Muy satisfecho/a
Satisfecho/a
Neutral
Insatisfecho/a
Muy insatisfecho/a
4. ;Qué aspectos consideras que podrian mejorar en los procesos de entrega de

productos terminados en nuestro restaurante?

5. ¢Has identificado algun tipo de desperdicio o ineficiencia en los procesos de entrega
de productos terminados en nuestro restaurante? En caso afirmativo, por favor

especifica.

6. ¢ Qué herramientas o técnicas consideras que podrian aplicarse para mejorar 10s
tiempos de entrega de productos terminados en nuestro restaurante? (por ejemplo, Poka

Yoke, flujo continuo, ciclo de tiempo, mapeo de procesos, entre otros).

7. ¢ Tienes alguna sugerencia o comentario adicional para mejorar los procesos de

entrega de productos terminados en nuestro restaurante?
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8. ¢ Te gustaria participar en la implementacion de mejoras en los procesos de entrega

de productos terminados en nuestro restaurante?
Si
No

9. ¢ Tienes alguna otra observacidén o comentario que quieras compartir?

Agradecemos tu participacionen esta encuesta. Tus respuestas son confidencialesy nos

ayudaran a tomar decisiones informadas para mejorar nuestros procesos.
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