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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo principal el desarrollo de una propuesta de
mejora en los procesos de produccion y logistica en la empresa “Polleria Brendita”, mediante
un diagndstico inicial se detectaron 6 causas raiz importantes que dan origen al problema
central: alto de precio de insumos, incumplimiento de los proveedores, falta de capacitacion y
compromiso, falta de control de calidad en la produccién y demoras durante la preparacion
del producto. Frente a esto se plantean estrategias de mejora enfocadas en la homologacién
de proveedores, plan de capacitacion, clico de Deming y metodologia 5S; para asi aumentar
la calidad de los insumos adquiridos y porcentaje de cumplimiento de los proveedores, tener
personal capacitado para desarrollar sus actividades y procedimientos productos

estandarizados; ofreciendo asi un servicio de buena calidad y satisfaccién de los clientes.

Con respecto a la evaluacion econémica financiera de la propuesta de mejoras
planteada, se obtuvo un VAN positivo de S/. 1,816.78, una TIR de 73%, mayor al costo de
oportunidad mensual establecido en 54%; una B/C de 1.10, es decir, que por cada sol
invertido se obtendria una ganancia de 0.10 soles; y el periodo de recuperacion de la
inversion resulto (PRI) resulto ser de 2.93 meses; concluyendo asi que la propuesta

desarrollada en la presente investigacion es rentable.

PALABRAS CLAVES: Productividad, calidad, logistica, proveedor.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

La calidad y la productividad son factores complementarios para el crecimiento
y éxito de una empresa; la calidad engloba a las propiedades cualitativas de un
producto, mientras que la productividad se refiere al caracter cuantitativo del mismo.
Actualmente, el incremento de competencia en todos los sectores industriales gracias a
la globalizacion ha dado paso a que los consumidores elijan la mejor opcién acorde a
sus necesidades; es aqui donde las empresas deben enfocarse en una mejora continua de
la calidad ofrecida y aumentar su productividad para sobrevivir en el mercado.

Por otro lado, la gestion de los procesos logisticos también se encuentra
estrechamente relacionada a la productividad, es decir, hoy por hoy, las empresas deben
desarrollar estrategias de mejora en su logistica, como: la comunicacidn con sus
proveedores, organizacion de sus areas y procedimientos, y la relacion con sus clientes,

para asi aumentar su productividad.

En el Peru existe una gran diversidad de negocios dedicados al rubro de la
gastronomia, si se trata de escoger un plato en especial, el preferido es el pollo a la
brasa; segun Arellano (2010) indica que el 56% de los peruanos prefiere dirigirse a un
restaurante de pollos a la brasa. Esta predileccion se debe a la textura, sabor y
rendimiento que brinda el pollo a la brasa, ya que puede alimentar a una familia

numerosa si se agregan porciones adicionales de papas fritas y ensalada.

Para los empresarios peruanos la rentabilidad de tener una polleria es alta,
gracias a su nivel de consumo, sin embargo, el aumento de establecimientos que

ofrecen este producto ha dado lugar a un mercado mas competitivo, por ello, deben
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enfocarse en utilizar estrategias y herramientas para ofrecer calidad en el producto y en
el servicio para aumentar su competitividad.

Graéfico 1: Preferencias de lugares para comer - Lima Per(

Preferencia de lugares para comer - Lima, Peru

Polleria I  56%
Cevicheria NI 24%
Chifa maEEE————— 20%
Casaamigos I——— 12%
Rest. campestre I—————— 11%
Rest. Tipico o regional m———— 11%
Rest. Comida rapida mmmmmmm 9%
Pizzeria m——— 3%
Otros W 3%
No fuera de casa m— 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Nota. En un 53% las personas prefieren comer en una polleria frente a demas
establecimientos de su competencia. Tomado de Estudio de pre factibilidad para la
implementacion de una cadena de restaurantes de pollo a la brasa en tres zonas
geograficas de Lima metropolitana y Callao enfocada en los niveles socioeconémicos

Cy D, por Solis, G. & Almonacid, O., 2014.

Segun un estudio realizado por INDECOPI (2012), sefiala que Pert es uno de
los paises con menor nimero de empresas certificadas en gestion de calidad y, para el
afio siguiente el Centro de Desarrollo Industrial (2013) indica que el pais contaba con
1200 empresas certificadas con 1SO 9001, solo 200 mas que el afio anterior. Esto
significa que de las 1 713 972 empresas existentes solo un 0.071% estan certificadas.

(INEI, 2013).
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Graéfico 2: Cantidad empresas certificadas 1SO 9001 (2013)

Cantidad empresas certificadas 1SO 9001 (2013)
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Nota: El grafico muestra la cantidad de empresas certificadas en Peru al afio 2013, este

representa aproximadamente el 0.071%.

Por otra parte, la realidad internacional de nuestra region, la cantidad de
empresas certificadas en “sistema de gestion de calidad” (ISO 9001) al término del afio
2018, representa solo el 3% en Sudamérica y el 0.13% de empresas certificadas a nivel
mundial (Siesquén, 2019).

Tabla 1: Empresas Certificadas 1SO 9001 (Sudamérica 2018)

Pais N° Empresas Certificadas (Sudamérica)

Brasil 17 165
Colombia 11 471
Argentina 6 423
Chile 4 259
Peru 1388
Ecuador 1169
Uruguay 1139
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Total 43014

Nota. EI nimero de empresas certificadas en 1SO 9001, al 2018 en Perd, aumento a
1388. Tomado de ¢ Cuéntas empresas certificadas en 1SO 9001 tenemos en Per?, por
Siesquén, S. (2019).

Gréfico 3: N° Empresas certificadas 1SO 9001 (Sudamérica 2018)

N° Empresas Certificadas (Sudamérica)

.
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Nota. La cantidad de empresas certificadas en 1SO 9001 en Per( (2018), representa solo
el 3% del total en Sudamérica. Tomado de ¢ Cuantas empresas certificadas en 1SO

9001 tenemos en Peru?, por Siesquén, S. (2019).

1.2. Antecedentes
1.2.1. Antecedentes internacionales

Segun el estudio realizado por Vivar (2016) sobre la evaluacion de calidad en
restaurantes de Cuenca, Ecuador; muestra la importancia de buenas practicas de
manufactura, como los procesos de compra, manejo y almacenamiento de materias
primas; estandares en procesos de elaboracion, estandares de servicio al cliente y
estandares de porciones de comida, cumplimiento de reglamentos de los organismos de

control, capacitacion de meseros, entre otros aspectos, ya que estos influyen en la
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medicion de la calidad enfocada desde la percepcion del cliente. Ademas, se sugiere
que, para mejoras en las prestaciones de servicio, se debe tener en cuenta el analisis de
las dimensiones: servicios complementarios, relacion entre calidad y precio; variables:
menu claro, sabor del producto, ambientacion agradable (iluminacion, masica, etc.),
comodidad, formas de pago Yy, sobre todo, la calidad total percibida por el cliente en

relacién al precio pagado.

Segun Cardenas (2016), fijar estandares y procedimientos de calidad en el
servicio para el restaurante es fundamental por lo que proponen formar y capacitar al
personal del restaurante en analisis, ubicado en Quito, Ecuador; en analisis con
entidades certificadas. Los empleados, incluidos los directivos, acudiran a
capacitaciones periodicamente, con la finalidad de dar al cliente un servicio de calidad
que pueda satisfacer sus necesidades y expectativas. Los temas a tratar en las
capacitaciones seran los de mayor importancia para el manejo interno de un restaurante,
estos incluyen: servicio al cliente, buenas practicas de manufactura, trabajo en equipo.
Se hara la contratacién de un capacitador que acuda al restaurante o se inscribira a los
empleados en capacitaciones dictadas por el Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional (SECAP), la Camara de Comercio de Quito o instituciones certificadas para

dar dichas capacitaciones.

1.2.2. Antecedentes nacionales
Paz (2022) en su tesis “Propuesta de mejora en la gestion de produccién, calidad
y logistica para incrementar la rentabilidad de una polleria de Trujillo, 2022 producida
por la Universidad Privada del Norte utiliz6 como herramienta de analisis una encuesta
a los clientes frecuentes de una polleria y los resultados demuestra sobre la

aceptabilidad del producto y determinando que el 71.33% estan fidelizados y
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consideran que el producto satisface sus expectativas de calidad e inocuidad. Debido a
que se diagnostico y resolvio problemas en la gestion actual de produccion, calidad y
logistica que afectaban negativamente la rentabilidad de una polleria en la ciudad de
Trujillo y las deficiencias encontradas fueron: planeamiento del horneo de pollos, falta
de consistencia en la calidad del producto y deficiente gestion de inventarios.

“Hoy en dia en un mundo globalizado, concepto que comienza aparecer en los
afos sesenta en materia de comercio internacional, en el proceso por el que, la creciente
comunicacion e interdependencia entre los distintos paises del mundo unifica mercados,
sociedades y culturas a través de una serie de transformaciones sociales, econémicas y
politicas, mismo proceso que sefiala la necesidad de incorporar en las estructuras de
trabajo organizacionales, sistemas de calidad, que les permitan, ser mas competitivas,
obtener la fidelidad de los clientes, y asegurar la permanencia en el mercado
principalmente” (Ticona, 2021).

Segun el estudio realizado por Alva & Vera (2021), determinaron que la
certificacion de proveedores incrementa la productividad de fabricacion del producto de
North Beach SAC, debido a que al contar con proveedores mejor seleccionados se
reduce la posibilidad de incumplimiento de entrega, estandarizacion de sus procesos; lo
que les garantiza productos sin variabilidad de caracteristicas, mayor tiempo de vida
atil en suministros adquiridos, y a su vez, esto les permite reduccién de tiempos
muertos en produccion.

Tello (2020), luego de realizar un analisis estadistico determind que entre el
sistema de gestion logistica y la satisfaccion del servicio al cliente existe una
correlacion significativa lineal positiva alta, pues el coeficiente de correlacion de

Pearson es de 63.30%.
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1.2.3. Antecedentes locales

Otros estudios anteriores, en Cajamarca, enfocados en aumentar la
productividad coinciden en que existe un equilibrio constante con la gestion de calidad
y la cadena de abastecimiento; Ramos (2021) nos muestra la situacion inicial de una
empresa, la cual diagnostico usando herramientas de calidad, determin6 que su
productividad del afio 2020 se encontraba bajo el 75%; sin embargo, luego de disefar
un modelo de mejora donde aplicd el ciclo de Deming dio como resultado que el indice
de cumplimiento es del 100.

Centurion (2019) en su estudio concluye que el 62.5% de los encuestados
manifiestan que “Siempre” la dimension capacidad de respuesta de la calidad del
servicio tiene relacion con la variable satisfaccion del cliente. Asi mismo el coeficiente
de correlacion de Pearson es de 0.339, lo que indica que existe una “Correlacion
positiva débil” entre la dimension capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion
del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019.

Acorde con las circunstancias mostradas nace el interés de abordar en el
presente trabajo de investigacion, al sistema de gestion de calidad y logistica mediante
propuestas de mejor en su cadena de suministros, como estrategia y alternativa para
aumentar la productividad en una empresa de servicios alimentarios, enfrentando la
realidad de un mercado cada vez mas competitivo, ya que, para sobrevivir en este
sector es necesario gestionar bien tanto los procesos internos como externos de la

empresa logrando satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

1.3. Marco tedrico

e Diagrama de Ishikawa:
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Segun la Universidad de Vigo (s/f), el diagrama causa-efecto o, diagrama de
Ishikawa por el nombre de su creador, el profesor japonés Kaoru Ishikiwaka; es una
herramienta de analisis que permite organizar detallada y facilmente, las diversas
causas que pueden originar un determinado efecto o problema.

Figura 1: Estructura Diaframa Ishikawa

Nota. Se la estructura inicial del diagrama de Ishikawa, o también Ilamado
“diagrama de pescado”. Tomado de “Gestion de la calidad, la seguridad y el
medio ambiente”, Universidad de Vigo (s/f).

También se detalla los pasos a seguir cuando se desea analizar un problema por

medio de la técnica del diagrama de Ishikawa:

i. Determinar el problema que se desea analizar, de forma concreta.

ii. Realizar una “lluvia de ideas” o “brainstorming”, para generar opiniones
ordenadamente, sobre las probables causas que dan origen al problema inicial y
plasmarlas en una lista.

iii. Comenzar a estructurar el diagrama, en el triangulo o “cabeza del pez” se

escribe el problema considerado.
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iv. Luego, se identifican los grupos de las causas segun se clasifiquen, estos grupos
suelen estar predeterminados en: Maquinas, Mano de Obra, Método, Materiales
y, Medio (entorno); también llamadas las “5 emes”.

v. Posteriormente, se asignan a cada una de las

vi. causas identificadas a cada tipo o conjunto anteriormente sefialado; usando
flechas a la “espina” central del diagrama y escribiendo, de haber, su sub causa.

vii. De forma adicional, segin la metodologia, se determina la importancia de las
causas identificadas para discriminar las mas importantes para ser resaltadas
encerrandolas en un circulo.

Figura 2: Diagrama Ishikawa detallado

METODO MAQUINA
Subcansa @
Causa ¢_Z
Causa
MANO OBRA MATERIALES MEDIO

Nota. Se muestra el diagrama de Ishikawa detallado segun la identificacion del
problema central, causas y sub causas segln su tipo. Tomado de “Gestion de la
calidad, la seguridad y el medio ambiente”, Universidad de Vigo (s/f).
e Diagrama de Pareto:
El diagrama o metodologia de Pareto est4 basada en una la elaboracion de un
grafico que permite definir las causas mas relevantes de un problema inicial y la

prioridad de estas para ser evaluadas y posteriormente determinar soluciones.
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Segun Domenech (2018), el diagrama de Pareto es una representacion grafica de

los datos obtenidos sobre un problema, que ayuda a identificar cuales son los

aspectos prioritarios que hay que tratar; y nos muestra los pasos para realizar un

diagrama de Pareto:

Vi.

Vii.

viii.

Determinar el problema o efecto inicial a analizar.

Investigar sobre los factores o causas que dan como consecuencia el problema
central.

Detallar la magnitud de cada factor.

Ordenar los factures de mayo a menor segun la magnitud detallada.

Calcular la magnitud del conjunto total de factores y su porcentaje, también el
acumulado.

Trazar dos ejes, vertical y horizontal, en el eje izquierdo va la magnitud de cada
factor, y del lado derecho el porcentaje acumulado de los factores.

Completar graficando mediante barras cada factor segun su magnitud.

Trazar sobre lo realizado un gréfico lineal que representa el porcentaje

acumulado.
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Figura 3: Formato diagrama de Pareto
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Nota. Se muestra en la figura un formato base como ejemplo del diagrama de
Pareto. Tomado de: https://momomarrero.com/2021/06/23/diagrama-de-pareto/
e Ciclo de Deming (PHVA):

Charantimath (2011), indica que el ciclo de Deming, también conocido
como PHVA por sus siglas en espafiol (planificar, hacer, verificar y actuar) es un
conjunto de procesos que se ejecutan con el fin de alcanzar una mejora,
comenzando con la evaluacion o diagnostico actual mediante la recopilacion de
datos para desarrollar un plan de mejora a implementar, este mismo debe ser
verificado. Una vez se haya ejecutado el plan, la accion siguiente comprende la
estandarizacion de procedimientos para continuar una politica de mejora constante

y sostenible.
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Segun nos muestra Castillo (2019) ciclo de Deming, se conforma por cuatro

conceptos:

Planear: Se concretan los planes y la vision de la meta que tiene la empresa en
donde quiere estar en un tiempo determinado. Una vez establecido el objetivo, se
realiza un diagnostico para saber la situacion actual en que nos encontramos y las
areas en las que se hace necesario mejorar definiendo su problematica y el impacto
que puedan tener en su vida. Después se desarrolla una teoria de posible solucion
para mejorar un punto. Se establece un plan de trabajo en el que se probara la teoria

de solucioén.

Hacer: Se desarrolla el plan de trabajo establecido en la fase “Planear” junto con
algun control para vigilar que se esté llevando a cabo segun lo sefialado. Entre los
métodos de control se destaca la gréafica de Gantt, en la que se pueden medir las

tareas y el tiempo empleado.

Verificar: En esta verificacion se comparan los resultados planeados con los
obtenidos realmente, de acuerdo con los indicadores de medicion establecidos con
anterioridad, ya que lo que no se puede medir no se puede mejorar en forma
sistematica. Un ejemplo de esto puede ser un deportista que entrena para calificar a
las olimpiadas: a él se le pone a competir semanalmente con rivales de su mismo
nivel, y es entonces cuando puede verificar si en verdad estd logrando aumentar su

rendimiento.

Actuar: Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad porgue si al verificar los
resultados se logro lo que se tenia planeado, entonces se sistematizan y

documentan los cambios que hubo; pero si al hacer una verificacion se evidencia
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que no se ha logrado lo deseado, entonces hay que actuar rapidamente, corregir lo
planteado y establecer un nuevo plan de trabajo, repitiendo el ciclo nuevamente.

Figura 4: Conceptos Ciclo de Deming

+:COMO DEBEMOS ACTUAR? (QUE ANALIZAR?

ESTUDIO DE MERCADO
LOGISTICA
ANALISIS MATERIA PRIMA
MANO DE OBRA
PROVEEDORES

EN CASO DE ENCONTRAR
FALLAS EN LA FASE ANTE-
RIOR, TOMAR MEDIDAS
CORRECTIVAS

PRODUCCION
CLASIFICACION

VERIFICAR MATERIAL INVENTARIOS
AMBIENTE LABORAL TIEMPOS
VALIA DEL EMPLEADO ALMACEN
INSPECCION DE MAQUINARIA o
PROCESOADMINISTRATIVO.NET *

{QUE DEBEMOS COMPROBAR? (DONDE SE DEBE APLICAR EL PLAN?

Nota. Se muestra en una infografia de los detalles para elaborar correctamente el
ciclo de Deming de un caso. Tomado de:
https://puzzlefactory.pl/es/rompecabezas/jugar/educacion/458501-ciclo-de-

deming#5x4

e Homologacién de proveedores:
Segun Diaz & Ruiz (2012), la homologacion de proveedores es un proceso
en el cual se analiza a los posibles proveedores, y clasifica, con la finalidad de

obtener un conjunto de distribuidores de calidad.

De igual forma, Sarache, Castrillon & Ortiz (2009), nos dicen que la
homologacion de proveedores debe tener como criterio principal la capacidad del

proveedor para mejorar y trabajar bajo politicas de co-fabricacion, sin prescindir de
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las caracteristicas valoradas tradicionalmente como la calidad, el servicio, el precio

y los planes de pago.

Segun lo analizado los pasos clave para aplicar correctamente el método de
homologacion de proveedores son: evaluacion y seleccion de proveedores,
mediante la busqueda, definicion de criterios y parametros, analisis de evaluacion,
seleccidn y contratacién; proceso de reevaluacion continua de proveedores y ficha
de evaluacion a proveedores.

Figura 5: Etapas de una homologacion

- ETAPAS DE UNA HOMOLDOGACION -
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Nota. Se muestran las etapas de una homologacion de proveedores, segun Jisor
Ingenieros. Tomado de: https://www.jisoringenieros.com/homologacion-de-
proveedores/

e Metodologia Lean Manufacuting “5 S”:
Las “5 S” es una herramienta del Lean Manufacturing que tiene como objetivo
establecer y paramentar una serie de procedimientos de orden y limpieza en los
puestos de trabajo o de un area en especifico. Por medio de esta técnica es posible
mejorar tener un espacio de trabajo mas organizado, aumentando la eficiencia y
eficacia en las operaciones a realizar.
Manzano & Gisbert (2016), nos detallan los 5 pasos que se deben seguir para

ejecutar la herramienta “5 S”.
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Seiri (Eliminar): Consiste, como su traduccion indica, eliminar aquellos objetos
innecesarios y que no aporten valor a los procedimientos o producto final.

Seiton (Ordenar): Se propone ordenar los elementos necesarios para la realizacién
de las tareas, definiendo las ubicaciones 6ptimas.

Seiso (Limpieza e inspeccidn): Luego de eliminar y clasificar los elementos segln
su utilidad, se procede con la limpieza del area donde se esta aplicando la
herramienta, de este modo se puede verificar algin error realizado anteriormente,
ademas de incluir la integracién de una inspeccion periddica del espacio.

Seiketsu (Estandarizar): Se establecen las rutinas necesarias para optimizar la
continua ejecucion de la herramienta “5 S”, asegurando que las instrucciones
anteriores sean ejecutadas del mejor modo posible y disminuir el tiempo de
respuesta ante posibles errores, o detectarlos de forma anticipada.

Shitsuke (disciplina): Hace referencia a la estrategia mediante la cual se procura
normalizar la aplicacion del trabajo y convertirlo en un habito, segun los
procedimientos anteriormente detallados; adoptando una cultura disciplinada en los

puestos de trabajo.
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Figura 6: llustracion conceptos 5S

LEAN 5S METHODOLOGY
SHINE
Seiso
Tidying up the
workplace
SET IN ORDER STANDARDIZE
Seiton Seiketsu

Making rules
and standards

3Ty
|11

Organizing
the items
SORT SUSTAIN
Seiri Shitsuke
Eliminating all Sustaining
unnecessary items new practices

Nota. Se muestra una pequefia infografia de conceptos segun la metodologia 5S.

Tomado de: https://blog.proactioninternational.com/en/lean-management-
implantation-5s

e Diagrama de flujo:
Los diagramas de flujo son algoritmos “graficos” que permiten organizar un
procedimiento que conlleva varias acciones, utilizando diversos simbolos para
representar actividades especificas. Para facilitar la comprension se usan
conectores (flechas) para delimitar el flujo; ademas, de dividir opcionalmente los

procedimientos de conseguir un resultado o no.
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Figura 7: Boceto diagrama de flujo

.

Nota. Se muestra un modelo de diagrama de flujo.

1.4. Definicion de términos

e Calidad
Es la satisfaccion de un producto y/o servicio, esto quiere decir que tener
calidad es satisfacer y cumplir las necesidades y requerimientos de los clientes a un

precio favorable para el consumidor y para el proveedor.

La calidad significa pues, en la actualidad, entregar productos y servicios
funcionalmente correctos, como ha sido siempre, pero ademas no puede eludir otras
nuevas exigencias en aras de la competitividad, que estan marcando la tendencia en la

gestion de calidad en este siglo XXI. Cuatrecasas (2011).

¢ Eficiencia
Es una medida del grado de utilizacion de la mano de obra y puede expresarse

como una relacion de tiempos o de cantidades producidas

e Productividad
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Implica la mejora del proceso productivo, significa una comparacién favorable
entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos,
es decir, relaciona lo producido por un sistema (salidas o producto) y los recursos

utilizados para generarlo (entradas o insumos).

Para Garcia (2005), la productividad es el grado de rendimiento con que se
emplean los recursos disponibles para alcanzar objetivos predeterminados, los indices
de la productividad se pueden determinar a través de la relacion producto — insumo.
Ademas, sostiene que la productividad no es una medida de la produccion ni de la
cantidad que se ha fabricado, sino de la eficiencia con que se han combinado y utilizado

los recursos para lograr resultados especificos.

e Abastecimiento

Esta area es muy importante dentro de las organizaciones, debido a que este se
encarga de la adquisicién en tiempo, cantidad y calidad de los recursos que una
empresa requiere para el desarrollo de sus actividades para de esta manera pueda

generar productos y/o servicios solicitados.

e Logistica

Incluyen todas las actividades y procesos necesarios para administrar una
empresa y/o negocio, unifican la materia primay la convierten en un producto y/o
servicio, lidera los procesos de produccion de manera eficiente, eficaz y oportuna para

liberarlo al mercado.

e Competitividad
Es la capacidad de una empresa de crear e implementar estrategias competitivas

y mantener en el mercado de manera sostenible,
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Segun Cuatrecasas (2010), en la actualidad la calidad no puede desligarse de la
competitividad y, por tanto, del coste de los productos o servicios y del tiempo de
entrega de estos. Calidad, coste y tiempo son, en la actualidad, los tres grandes pilares
de la competitividad, ya que esta supone no solo entregar productos correctos, sino a un
coste razonable, de forma que ambos (coste y tiempo) deben ser lo suficientemente
reducidos para que no exceda de lo que sean capaces de reducirlos los competidores.
De hecho, el término “competitividad” significa que el sistema productivo debe estar
capacitado para alcanzar, por lo menos, los niveles que pueden asumir los

competidores.

Para Napoles, Isaac & Moreno (2015) se debe aplicar un sistema de gestion de
la calidad en las empresas para poder elevar su eficiencia, la calidad de sus productos y
servicios, y apoyar al proceso de tomas de decisiones; mediante el respaldo de
organizaciones certificadoras autorizadas.
Formulacion del problema
¢En qué medida la propuesta de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica
aumenta la productividad en una empresa de servicios alimentarios de la region

Cajamarca (2022)?
1.5. Objetivos
1.5.1. Obijetivo general

e Determinar el impacto de la propuesta de mejora en el sistema de gestion de
calidad y logistica sobre la productividad en una empresa de servicios

alimentarios de la region Cajamarca (2022).
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1.5.2. Obijetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual del sistema de gestion de calidad y logistica, en
base a su cadena de suministro, de una empresa de servicios alimentarios.

e Desarrollar una propuesta que permita mejorar los procesos del sistema de gestion
de calidad y logistica en el area de produccion y cadena de suministro.

e Evaluar mediante un estudio comparativo el escenario probable luego de aplicar
las propuestas de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica.

e Realizar un andlisis de comparacion econdémico y financiero de su situacion actual

vs la propuesta.
1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general
e Mediante la propuesta de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica
aumenta la productividad en una empresa de servicios alimentarios de la regién

Cajamarca (2022).

1.7. Justificacion
En la presente investigacion nos centramos en el aspecto metodologico tiene que
ver con la investigacion analitica a través del disefio documental, logrando analizar los
textos de investigacion, sin dejar de lado la contrastacion analitica al observar la
realidad. Los resultados de la investigacion son plasmados a través de dicho analisis y

contrastar en cada capitulo especifico tratado.
Justificacion Académica y Social

El presente trabajo desarrolla una investigacion en la empresa “Polleria Brendita” con

el fin de lograr el grado de titulacion y satisfacer la voluntad de realizar un estudio que
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pueda ser utilizado a futuro como orientacion y mejora continua para empresas
dedicadas al mismo rubro, deseosas de hacer frente a la competencia.

Justificacién Econdmica

A raiz de que toda empresa debe ser rentable, se busca, a través de esta propuesta, que
el retorno de su inversion sea en corto plazo de tiempo logrando tener un beneficio
mayor al encontrado demostrando le factibilidad de las mejoras, tomando en cuenta los

periodos estacionarios de la region.

1.8. Aspectos éticos
La empresa “Polleria Brendita” ubicada en la ciudad de Cajamarca Av.
Prolongacion N°425 aprueba el realizar la investigacion y disefiar un sistema de gestion

de calidad para mejorar su productividad.

Los términos de aprobacion consisten en trabajar de manera confidencial,
responsable y manejando datos veridicos sin ser alterados. Fue aceptado el acuerdo de
forma consiente y voluntaria por nosotros, estudiantes de la Universidad Privada del

Norte y por el administrador de la empresa, Anthony Vallejos.

La investigacion, ademas, busca la mejora de los grupos de interés de la
empresa, comenzando con los trabajadores, para potenciar sus habilidades y ofrecerles
un espacio de trabajo 6ptimo; para los socios estratégicos, proveedores de la misma
localidad, para reforzar las alianzas, crecer a la par segun las necesidades del mercado y
potencias la economia de nuestra localidad; y mejorar nuestra relacién con los clientes
logrando su fidelizacion gracias a la mejora en la calidad del producto y servicio

ofrecidos.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion:
El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, ya que se focaliza en la
evaluacién de datos numéricos y, se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de
los fendmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente al

problema analizado, tal como lo manifiesta Bernal (2010).

Cabe mencionar también que la investigacion es de caracter propositivo,
debido a que se desarrolla bajo un disefio preexperimental con el objetivo de cubrir una
necesidad en la empresa analizada; y, obteniendo los resultados del diagnostico, se
realizaran las propuestas de mejora en las areas analizadas, y la organizacién sera quien

tome la decision de ejecutarla.

Una investigacion, explicativa y propositiva ya que se propone la “mejora de
los procesos de calidad y logisticos para aumentar la productividad”, segtin lo propone
Chévez (2018) la calidad que satisface plenamente a los clientes genera mayor
productividad conquista y asegura la fidelidad de clientes, garantiza un espacio de
mercado para la empresa o institucion y, permite que la organizacion permanezca fiel a

sus objetivos.

Para poder desarrollar esta investigacion se refiere a la descripcién de las
unidades de analisis o de investigacion, las técnicas de observaciones, y recoleccion de
datos, los procedimientos y las técnicas de analisis, con la finalidad de dar respuestas a

nuestras preguntas solucionando problemas, segiin Tamayo (1990).
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2.2. Poblacion y muestra:

Poblacion:

La poblacién como el conjunto de todos los individuos (objetos, personas,
eventos) en los que se desea estudiar el fendmeno. Estos deben reunir las caracteristicas

de los que es objeto de estudio, nos indica Latorre (2003)

La muestra es la parte de la poblacion que se selecciona de la cual realmente se

obtiene la informacion para el desarrollo del estudio segin Kinnear y Tylor (1993).

La poblacion de esta investigacion sera la empresa “Polleria Brendita” entre
ellos, el administrador y trabajadores, a quienes se les aplicard una serie de

evaluaciones.
Muestra

Se tomard como muestra al trabajo realizado por los 6 colaboradores
encargados del area de produccion y logistica; con la finalidad de conseguir resultados
confiables y para eso utilizaremos el método deductivo ya que es un sistema para
organizar hechos conocidos y extraer conclusiones, segun Davila (2006), y asi
identificar la problematica y la situacion real de la empresa con el fin de desarrollar
estrategias para mejorar los procesos de la cadena de suministros y su gestion de

calidad.

2.3. Técnicas e Instrumentos:
Analisis de datos:
Para el analisis de datos de la empresa en cuestion nos reunimos 2 veces a la semana y

consideramos usar las siguientes herramientas:

Anadlisis Documental:
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Se trabajo6 en equipo reuniendo informacién de los temas de interés en
plataformas confiables como: Redalyc, Concytec, Scielo y Repositorios de

universidades nacionales e internacionales.
Instrumentos

Microsoft Word, como procesador de texto para redactar y preservar la

informacion desarrollada durante toda la investigacion.

Microsoft Excel, como software de hoja de célculo, para recolectar los datos
obtenidos, segregar segun el instrumento utilizado y organizarlos para mejorar la

comprension y analisis.

Software Minitab, para esquematizar visualmente los datos recolectados
mediante tablas, diagramas y graficos estadisticos, como el diagrama de Pareto o de

causa — efecto (diagrama de Ishikawa).
Materiales
Se utilizaron como materiales fisicos para el desarrollo de la investigacion:

papel bond, fichas impresas, distintos formatos de guia, boligrafos y computadoras
portatiles para la aplicacion de los softwares descritos anteriormente.

Metodos
Los métodos de guia a utilizar seran: la observacion directa, método de
recoleccion de datos que consiste en observar al objeto de estudio; la observacion
indirecta, instrumento de recoleccion de datos cualitativos; también el analisis
documental de datos cuantitativos y cualitativos; tal como muestran las siguientes
tablas:

Tabla 2: Métodos y técnicas de recoleccion de datos

Método Fuente Técnicas
Cualitativo Primaria Observacion directa
Cuantitativo Primaria Encuestas, Analisis
Documental
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Nota. En la tabla se muestra las técnicas a utilizar segun el tipo de método
(cualitativo y cuantitativo) y el tipo de fuente donde se extraeran los datos.

Tabla 3: Instrumentos de recoleccién de datos

Técnica Instrumento Aplicacion
Encuesta Cuestionario Trabajadores en general y
clientes
Observacion Directa Guia de observacion Area de produccion
Analisis Documental Fichas de contenido Area de almacén y
produccion

Nota. En la tabla anterior se muestran los instrumentos a utilizar, segun la
técnica elegida y su aplicacion.

Tabla 4: Métodos de procesamiento de datos

Meétodo Aplicacion

) ) Se utiliz6 para organizar las diversas causas que
Diagrama Ishikawa o o ]
impiden el crecimiento del negocio.

) Permite visualizar el nivel de importancia de las
Diagrama de Pareto

causas raiz.
Ciclo de Deming Brinda soluciones a causas criticas.
Homologacion de Verifica si los proveedores cumplen con
Proveedores estandares de calidad.
Metodologia Lean Elimina aquello innecesario, ordena, limpia y
Manufacturing “5 S” estandarizar la calidad.

Nota. En la tabla anterior se muestran los métodos de procesamiento de datos.
2.4. Procedimientos:

Para la elaboracion de nuestra investigacion se realizara una serie de

procedimientos, los cuales son:
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Figura 8: Diagrama flujo - Procedimiento para el desarrollo de la investigacién

1 4 5 8

Recoleccion de

Se establecid datos de las Se determiné Se elabord y
el tema a areas de causasy presentd
investigar produccion y galfes criticas informe final
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i
1 S : :

2 3 6

Sevisitéala Se desarrollé .
. ., Se evalud la
Se selecciond empresa la propuesta ropuesta
la empresa de “Polleria de mejora con ef:)onrjimica
estudio Brendita” los métodos ) neay
R financiera
elegidos

e

@ (2] o] axn

Nota. Se muestra en diagrama el paso a paso del procedimiento para el desarrollo de la

investigacion.
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2.4.1. Operacionalizacion de Variables

Tabla 5: Matriz de operacionalizacion de variables

PROPUESTA DE MEJORA EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y LOGISTICA PARA AUMENTAR LA

TEMA:
PRODUCTIVIDAD EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS ALIMENTARIOS
) Definicién ) ) ) o .
Variable ] Dimensiones Indicadores Técnica Formula
Operacional
El sistema de . N° Capacitaciones
5 ] Desempefio . Encuestas N.A.
gestion de calidad Realizadas
(SGC), tiene como - Mtoria i Analisis
iati o Materia Prima
objetivo Documental / % en buen estado = 1009 — ~J.2eshechados
. proporcionar el en buen estado . kg adquiridos
Variable Obs. Directa
Independiente: mejoramiento A
. Analisis
continuo de los
Gestidn de Calidad en la . Cantidad y Tipos Documental /
procesos, la mejora Calidad N.A.
Cadena de Suministros ~ de defectos en MP Observacion
del desempefio de
| o Directa
a organizacion, y
asi satisfacer las Nivel de Homologacion /
necesidades del cumplimiento de Analisis N.A.
cliente. (Cazafias, Proveedores Documental
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Gonzales & Atoncic Satisfaccion de  Encuestas / Obs. NA
: tencion A
Gonzales, 2011). Cliente Directa
La productividad es Productividad ) o Unidades producidas
Obs. Directa Productividad M.P.= —
el grado de Mano de Obra Insumos utilizados
rendimiento con o
Productividad . ) _ Produccién producto terminado
Obs. Directa Efic. Fisica =

que se emplean los Materia Prima Peso materia prima

Variable Dependiente:

recursos Productividad

Productividad ) )
disponibles para

o Anédlisis
alcanzar objetivos Eficiencia Fisica y o . Ventas
E L Documental / Eficiencia Econémica = Costos
redeterminados. conomica .
P Obs. Directa

(Garcia, 2005)

Nota. En la matriz se observan las variables (independiente y dependiente) a desarrollar en el proyecto de

investigacion, asi también se muestra las dimensiones a analizar con sus respectivos indicadores y técnicas de estudio.
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2.4.2. Generalidades de la Empresa:

¢ Resefia histdrica:
La idea de negocio para formar, la que hoy es “Polleria Brendita”, nacio a finales del
afio 2018, cuando sus duefios, Anthony Vallejos y Roxana Rojas, buscaban generar
mas ingresos mediante la creacion de una empresa. Puesto que contaban con un
negocio anterior, dedicado al mismo rubro, luego de una evaluacion se percataron
que por la zona donde residian, las personas que deseaban consumir el popular pollo
a la brasa debian caminar largas distancias o realizar un pedido con precios altos de
delivery.
Propusieron emprender la iniciativa de crear una polleria para satisfacer una
necesidad de mercado. Los preparativos comenzaron a inicios del afio 2019,
decidieron organizar el primer piso de su domicilio (interseccion de Prolongacion de
la Av. Peru y Psje. Tayamayo) como local donde segmentarian las distintas areas de
la polleria; hasta que el 25 de marzo del mismo afo, inicio sus operaciones con una
gran campafia de inauguracién, la cual tuvo una gran acogida. Hoy en dia, “Polleria
Brendita” ofrece el servicio de comida para consumo en local y delivery; teniendo
como principales clientes a las personas residentes en los barrios de Chontapaccha y
Lucmacucho.

e Vision:
Posicionarse, en un plazo de 5 afios, como una cadena de pollerias con presencia en
toda la provincia de Cajamarca, siendo reconocidos por la calidad del producto y
servicio ofrecido.

e Mision:
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Brindar productos gastrondmicos tomando como base al plato estrella, el pollo a la
brasa, cumpliendo con altos estandares de calidad, servicio calido y ambiente
acogedor para nuestros clientes.

e Valores:

Pasion por el servicio: Impulsamos a que todo el personal se comprometa con cada

una de las actividades encomendadas, para lo cual es necesario encontrar la pasion
por su trabajo.

Compromiso con el cliente y el personal: Contamos con gran compromiso de

servicio y hacia el personal, orientamos a nuestros clientes brindandoles en todo
momento comodidad y satisfaccion; y al personal ofreciéndoles un ambiente
positivo con los recursos necesarios para cumplir sus actividades.

Espiritu colaborador: Nuestros colaboradores deben ser personas proactivas y

colaborativas a mejorar nuestros servicios cada dia y tener la libertad de actuar para
satisfacer al cliente.

e Matriz FODA:

MATRIZ FODA - POLLERIA BRENDITA

Fortalezas: Oportunidades:
Producto reconocido Nuevo establecimiento
Local limpio y ordenado Demanda insatisfecha
Ubicacion estratégica Mejora de servicios
Personal con experiencia en Proveedores de calidad y
preparacion competitivos
Debilidades: Amenazas:

Pag.

Chuquilin Mendoza, K.; Novoa Rodriguez, M. 23



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 upN “Propuesta de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica para aumentar la productividad en una
DEL NORTE empresa de servicios alimentaros en la region de Cajamarca. 2022”.

Calidad de servicio y atencion al Nueva competencia en la zona

cliente de regular desempefio Precios de insumos altos y fluctuantes

Carta reducida Rebrote de Covid-19 en Cajamarca

Insumos de regular calidad

Falta publicaciones en redes sociales

e Grupos de interés (Stake Holders):
Internos. Se cataloga como grupos de interés internos a los propietarios de la
empresa "Polleria Brendita", quienes a su vez son los accionistas, también a todos
los empleados y sus familias que se ven beneficiados por los puestos de trabajo que
han sido generados a partir de la creacion de la empresa.
Externos. Se encuentran directamente inmersos en este grupo los clientes, personas
de todas las edades que buscan disfrutar de una cena tradicional, entre familias,
personas solteras, colegas de trabajo y grupos de amigos; proveedores, responsables
de entregar los insumos y materiales clave para las operaciones de la polleria segun
los acuerdos preestablecidos; ademas, se establecen también como stake holders
externos a la comunidad aledafia, beneficiada por el movimiento de gente que
promueve la generacion de otros negocios; y las entidades gubernamentales, como la
SUNAT a quienes son reportados los ingresos para el pago de impuestos.

e Mapa de procesos:
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*Recepcion de +Aderezo de pollo *Marketing
insumos *Preparacion de +Gestion
+Gestion de cremas administrativa

almacén +Coccion de pollo
y papas fritas

*Preparacion de
ensalada

S

2.4.3. Diagnéstico Variable Independiente: Gestién de Calidad y Logistica

2.4.3.1. Diagnostico dimension Desempefio:

a) Indicador de Capacitaciones realizadas:
Para el diagndstico de desempefio se realizara a través de la técnica de entrevista
en profundidad a colaboradores de la empresa, aplicando el método de encuestas;
las 8 preguntas se estructuraron segun las labores que desempefian, basandonos
en modelos propuestos (Rocca, 2008).
A continuacion, presentamos las 8 preguntas abiertas realizadas a los 6
colaboradores de la empresa, y se ha realizado el siguiente analisis de los

resultados obtenidos.

Tabla 6: Analisis general de resultados de la encuesta de diagndstico de desempefio

N° Pregunta Respuesta

1 ;Considera que su Se ha determinado que los entrevistados
desempefio laboral es  consideran tener un desempefio entre

bueno y regular al realizar sus labores
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bueno, regular o

malo?

correspondientes. Tres colaboradores
creen tener un desempefio bueno y cuatro
coincidieron en tener un desempefio

regular.

¢Usted ha recibido
alguna
capacitacion durante el

periodo de trabajo?

De las respuestas obtenidas a esta
consigna, los colaboradores manifestaron
gue unicamente recibieron una charla de
instruccion durante su primer dia de

trabajo.

¢La falta de
conocimiento
le dificulta realizar su

trabajo?

Se ha determinado que cuatro

colaboradores si tienen dificultades ya que
carecen de conocimiento técnico para
realizar sus actividades,

como: freir,

hornear, Sazonatr, entre otras

respectivamente a su puesto; mientras que
dos  colaboradores no  presentan
dificultades por tener experiencia previa

desempefiando sus tareas actuales.

¢Con qué frecuencia
usted cumple con los
procedimientos y
normas establecidas

por la empresa?

De las respuestas obtenidas por los
entrevistados se determind que en su
mayoria respetan los procedimientos y
normas establecidas por la empresa,
debido a la supervision del administrador

durante la ejecucidn de sus tareas.
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5 ¢Esversatil para
desempefiar otras
labores diferentes a las
que realiza en su

puesto de trabajo?

Se aprecia que los entrevistados tienen
una relacion asertiva y afectiva entre si,
por consecuencia se determina que los
colaboradores se apoyan mutuamente en
ciertas labores. Entonces, en su mayoria si
son capaces de realizar actividades
desacordes a su puesto de trabajo, pero de

forma experimental.

6 ¢Se siente capaz de
desarrollar sus labores
con cada herramienta y
materia prima que

brinda la empresa?

De las respuestas obtenidas rescatamos
que en su mayoria los entrevistados
cuentan las herramientas idoneas segun
sus tareas desarrolladas, sin embargo, la
calidad de la materia prima dificulta los
procesos de preparacion del pollo, papas

fritas y ensalada.

7  ¢Qué herramienta o
elemento que usted
utiliza para realizar sus
labores no son optimas,
0 considera cambiar
para mejorar su

desempefio?

Se determino que dos personas
encargadas de la preparacion del pollo
consideran tener pinzas de acero de
mayor longitud para evitar exponerse a
guemaduras. Asi también, la persona
encargada de la atencién propone la
adquisicién de un datafono movil para
realizar el cobro de forma rapida y

efectiva.
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8  ¢Considera que, al De las respuestas obtenidas todos los
recibir capacitaciones  colaboradores se muestran acorde en el
y/o cambiar sus recibir capacitaciones para mejorar su
herramientas de trabajo desempefio laboral frente a cambiar sus
le permitiria realizar herramientas actuales que no consideran

mejor sus labores? de suma relevancia para sus funciones.

Nota. En la tabla analisis general de resultados de la encuesta de
diagnostico de desempefio se identifico que los colaboradores de la empresa

consideran que recibir capacitaciones mejoraria su desempefio laboral.

2.4.3.2. Diagnéstico dimension: Calidad:
b) Indicador Porcentaje de materia prima en buen estado:
Inicialmente presentamos la lista de materias primas usadas en los procesos de
preparacion del pollo a la brasa y su unidad de medida.

Tabla 7: Lista de materia prima empleada en los procesos y su unidad de medida.

Materia Unidad de  Cantidad Precio Cantidad por

Prima medida diaria unitario (S/.) 01 producto
Pollo sin kg 45 15 1.80
menudencia
Papas kg 45 2 1.80
Carbon kg 8 5 -
Lechuga und 10 2 0.4
Tomate kg 4 0.5 0.16
Limon kg 1 4 0.04
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Ajos kg 4 8 0.16
Sal und 3 2 0.12
Aceite I 7 9 0.28
Azlcar kg 0.5 4 0.02
Aji panca kg 1.5 5 0.06
molido

Aji amarillo kg 3 5 0.12
molido

Galleta de kg 1 2 0.04
soda

Pepinillo und 4 1.5 0.16
Pimienta kg 0.5 6 0.02
Comino kg 0.5 6 0.02
Cerveza negra und 1 8 0.04
Orégano kg 1 3 0.04
Vinagre I 1 7 0.04
Huevos kg 2 10 0.08
Cremas kg 2 5.50 0.08
preparadas

Nota. En la tabla anterior se muestran todos insumos necesarios para la

produccion de los productos ofrecidos en la polleria.

Siguientemente, se detallara las materias primas que no suelen estar en buen
estado, se realizaran los calculos respectivos para determinar el porcentaje
resultante de materia prima en buen estado segun la cantidad promedio adquirida

diariamente.
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Pollo sin menudencia

Ecuacion 1: Porcentaje de M.P. en buen estado (pollo sin menudencia).

kg deshechados
% en buen estado = 100% — — (%)
kg adquiridos
Fuente: Elaboracion propia.
09 kg

100% —

(%)

% en buen estado s
45 kg (25 pollos de 1.8 kg ﬂ)

% en buen estado = 98.00%

Interpretacion: De los 45 kg adquiridos de pollo sin menudencia diariamente, el
98.00% se considera en buen estado, ya que se deshecha 0.9 kg porque se hace la

limpieza de eviscerado o el descargo de grasa.
Vegetales para ensalada:

Ecuacion 2: Porcentaje de M.P. en buen estado (vegetales para ensalada).

kg deshechados
% en buen estado = 100% — — (%)
kg adquiridos
Fuente: Elaboracion propia.
% en buen estado = 100% — kg (%)
19 kg

% en buen estado = 89.47%

Interpretacion: De los 11 kg adquiridos de insumos utilizados para la ensalada
diariamente, el 89.47% se considera en buen estado, ya que se deshecha 2 kg por

que la lechuga viene con defectos en su hoja; los limones, los tomates, las
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zanahorias y pepinillos madurar de una forma acelerada y no se utilizan los

maduros que usualmente ya estdn malogrados.
Papas:

Ecuacion 3: Porcentaje de M.P. en buen estado (papas).

kg deshechados
% en buen estado = 100% — — (%)
kg adquiridos
Fuente: Elaboracion propia.
% en buen estado = 100% — kg (%)
45 kg

% en buen estado = 95.56%

Interpretacion: De los 45 kg adquiridos para la elaboracién de las papas fritas, el
95.56% se considera en buen estado, ya que se deshecha 2 kg porque en su
mayoria son muy pequefias y a través del freido estas no cumplen con el estandar

de tamafio para ser servido.

Como resultado final del porcentaje de materia prima en buen estado, tenemos que
en promedio es del 91.78% de lo adquirido en una jornada de trabajo.

¢) Indicador cantidad y tipo de defectos en materia prima:
Para determinar la cantidad y tipo de defectos presentados en la materia prima se
analizara individualmente en los productos anteriormente mencionados que no
suelen estar en buen estado.
Pollo sin menudencia:

Tabla 8: Tipo y cantidad de defectos presentados en el pollo sin menudencia al dia.

Tipo de defecto Cantidad %
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Exceso de grasa 15 52%
Falla de eviscerado 10 34%
Pollos pequefios 4 14%
Total 29 100%

Nota. Segun lo identificado son tres defectos que persisten en el pollo sin
menudencia recibido por los proveedores, donde el tipo de defecto mas comdn es

el exceso de grasa.

Vegetales para ensalada:

Tabla 9: Tipo y cantidad de defectos presentados en los vegetales para la ensalada al dia.

Tipo de defecto Cantidad %
Muy maduros 5 20%
Hojas de lechuga malogradas 10 40%
Limones sin jugo 10 40%
Total 25 100%

Nota. Segun lo identificado son tres defectos que persisten en los
vegetales utilizados para la elaboracién de la ensalada, donde los defectos mas
comunes son gue los vegetales se encuentran muy maduros y la falta de jugo en

los limones adquiridos.

Papas:
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Tabla 10: Tipo y cantidad de defectos presentados en papas al dia.

Tipo de defecto Cantidad %
Papas mal peladas 2 7%
Papas mal cortadas 20 74%
Estolones 5 19%
Total 27 100%

Nota. Segun lo identificado son tres defectos que persisten en los vegetales
utilizados para la elaboracion de la ensalada, donde los defectos méas comunes son
que los vegetales se encuentran maduros y la falta de jugo en los limones

adquiridos.

Una vez identificados los defectos presentados en la materia prima
adquirida que no suele estar en buen estado, procedemos a presentar un diagrama

de Pareto para ordenar todos los defectos segun la frecuencia.
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Gréfico 4: Tipo y cantidad de defectos presentados en la materia prima adquirida.
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Porcentaje 24.7 18.5 12.3 12.3 12.3 19.8
% acumulado 24.7 43.2 55.6 67.9 80.2 100.0

Nota. Segun se observa en el grafico el defecto presentado con mayor

frecuencia en la materia prima son las papas mal cortadas desde el proveedor.

Interpretacion: Una vez identificados los principales defectos en la
materia prima, destacamos que los mas recurrentes y necesarios a corregir son:
primordialmente las papas mal cortadas recibidas del proveedor abarcando casi
25% del total de defectos presentados, en segunda instancia se encuentra el
exceso de grasa en el pollo sin menudencia con una relevancia de 18.52% del
total; y por Gltimo se tiene tres defectos detectados con igual relevancia 12.35%
del total, estos son las fallas de eviscerado en el pollo, hojas de lechugas
malogradas y limones que carecen de jugo.

d) Indicador Nivel de cumplimiento de proveedores:
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Para evaluar el nivel de cumplimiento de los proveedores actuales nos
basaremos en el modelo propuesto por Laredo (2019), se analizara de forma

conjunta a los proveedores actuales de: pollo, papas y vegetales.

Los criterios y factores correspondiente son asignados segtn el modelo de
Laredo (2019), que también nos explica sobre el puntaje calificado de 1 a 5,
donde 1 se considera como “insatisfactorio”, 3 es “aceptable” y un valor 5
“satisfactorio”. Ademas, la calificacion se calcula en base al producto del factor y
puntaje determina, y el total final es hallado mediante la suma de calificaciones
por criterio.

Tabla 11: Evaluacion de proveedores actuales

EVALUACION DE PROVEEDOR

Criterio Factor Puntaje Calificacion

(factor * puntaje)

Cumplimiento de entrega 0.15 3 0.45

Calidad y cumplimiento de 0.20 2 0.4

especificaciones técnicas

Variedad de productos 0.15 2 0.3
Servicio de atencion 0.15 4 0.6
Precio 0.20 3 0.6
Garantia 0.15 3 0.45

Total 2.80

Nota. Se observa en la tabla anterior que en la calificacion total a los

proveedores se obtuvo 2.80 puntos.
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Interpretacion: Luego de culminar la evaluacion a los proveedores actuales se
obtuvo que se los califica con 2.80 puntos, es decir, el servicio brindado por estos
se encuentra catalogada como un nivel mas bajo que lo “aceptable”, segun el
modelo usado. Podemos indicar que los proveedores actuales cumplen con
algunos requerimientos, sin embargo, no son los Gptimos como para seguir

confiando en sus servicios y productos ofrecidos.

2.4.3.3. Diagnéstico dimensién Atencion:
e) Indicador Satisfaccion de cliente:

Para el diagnostico de atencion y su indicador de satisfaccion de cliente se
realizara a través de la técnica de entrevista en profundidad a 35 clientes de la
polleria, aplicando el método de encuestas; las 8 preguntas se estructuraron segun
los aspectos que los usuarios consideran mas importantes para alcanzar su
satisfaccion, basandonos en el modelo de M.E.P. (s/f).
A continuacion, presentamos las 8 preguntas abiertas realizadas a los 35 clientes,
y se ha realizado el siguiente analisis de los resultados obtenidos.

Tabla 12: Analisis general de resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente.

N° Pregunta Respuesta

1 ¢Con cuénta frecuencia Se ha determinado que la mayoria de
consume usted pollo a la entrevistados consumen pollo a la brasa

brasa? minimamente una vez a la semana.

2 ¢Enqué ocasion consume  De las respuestas obtenidas se determind

usted pollo a la brasa? que los clientes consumen pollo a la brasa

Pag.

Chuquilin Mendoza, K.; Novoa Rodriguez, M. 56



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 UPN “Propuesta de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica para aumentar la productividad en una
DEL NORTE empresa de servicios alimentaros en la region de Cajamarca. 2022”.

como almuerzo o cena, minimamente una
vez a la semana; o por motivo de
celebracion de cumpleafios, aniversarios o

reuniones sociales en general.

3 ¢Cbmo califica la atencion  Se determind que en promedio los
recibida por el personal de  entrevistados califican la atencion
este establecimiento? brindada por el personal como regular.
(Muy buena, buena,

regular, mala o muy mala).

4  ;Como califica el nivel de  De las respuestas obtenidas se determina
calidad de producto que que en promedio los clientes califican la
brinda la polleria, en calidad del producto con 3; ya que se

cuanto a calidad de pollo,  muestran conformes con el sabor,

papas y ensalada? temperatura y aspecto del pollo y
(Cantidad, temperatura, ensalada, sin embargo, hay

aspecto y sabor) disconformidad respecto a las papas, pues
(Calificacién de 1 - 5). la textura y sabor no son satisfactorias.

5 ¢Qué criterios toma en Se determind que los clientes consideran
cuenta para elegir una como criterios importantes para elegir el
polleria y consumir el pollo establecimiento donde consumir pollo a la
a la brasa? brasa: precio, calidad de los productos,

buena atencién del personal, diversidad de
bebidas, ambiente acogedor y limpio, y la

forma de pago.

Pag.

Chuquilin Mendoza, K.; Novoa Rodriguez, M. 57



UNIVERSIDAD

1 upN “Propuesta de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica para aumentar la productividad en una

PRIVADA
DEL NORTE

empresa de servicios alimentaros en la region de Cajamarca. 2022”.

6 ¢Como calificaria el
tiempo de espera después
de haber realizado el

pedido? (Calificar 1 —5).

De las respuestas obtenidas se determina
que los encuestados califican el tiempo de
espera con 4 puntos, pues se les brinda
entretenimiento visual y caramelos

durante este periodo.

7 Siencuentra a muchas
personas en espera para ser
atendida en la polleria,

¢qué es lo que hace?

Se determino que la mayoria de los
encuestados decide esperar en orden a ser
atendidos en la polleria, ya que por la
ubicacion del establecimiento les resulta

accesible y econdmica tomar esta accion.

8 ¢Considera importante
tener un anfitrion en el
local, es decir, alguien que
reciba y ubique a los

clientes?

De las respuestas obtenidas se determino
que los clientes encuestados consideran
que tener un anfitrién en el
establecimiento muestra que la empresa
estd comprometida con la atencién
brindada, sin embargo, no le dan la misma
relevancia como a los factores como el

sabor y precio de los productos.

Nota. En la tabla andlisis general de resultados de la encuesta de

diagndstico de satisfaccion del cliente se identificé que los clientes resaltan como

factores més importantes a la calidad de los productos, precios y atencion;

aspectos por los que consumen en la “Polleria Brendita”. A pesar de esto, también

se rescata que los clientes consideran importante mejorar la calidad en la

preparacion de las papas fritas y la atencion recibida por el personal; ya que

Chuquilin Mendoza, K.; Novoa Rodriguez, M.
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califican en promedio al servicio brindado con un 3.33 puntos de un méaximo de

5, segun la encuesta aplicada.
2.4.4. Diagnostico de la variable dependiente: Productividad

El diagnostico de los siguientes indicadores se hallara en base a los
procesos llevados a cabo en la empresa para preparar el producto: 1 pollo a la

brasa.
2.4.4.1. Diagnéstico dimension Productividad:

a) Indicador Productividad mano de obra:
Ecuacion 4: Productividad para mano de obra.:

o Unidades producidas
Productividad M. 0. =

Horas hombre trabajadas
Fuente: Elaboracion propia.

o 25 und. (pollo a la brasa)
Productividad M. 0. =

4 horas hombre

6.25 und

roductividad M. O hora hombre

Interpretacion: Este indicador nos muestra que, actualmente, durante una
hora — hombre de trabajo se realizan 6.25 unidades del producto final (pollo a la
brasa).

b) Indicador Productividad materia prima:
Ecuacion 4: Productividad para materia prima.

Unidades producidas

Productividad M.P.= —
Insumos utilizados

Fuente: Elaboracion propia.

25 und (pollo a la brasa)

Productividad M.P.= -
21 insumos
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o und
Productividad M.P.= 1.19 ———
insumos

Interpretacion: Este indicador nos muestra que, actualmente, se necesitan
20 Insumaos para producir 25 unidades del producto final (pollo a la brasa).
Indicador Eficiencia fisica:

Ecuacion 5: Diagnéstico eficiencia fisica.

Produccion producto terminado

Eficiencia Fisica = - -
Peso materia prima

Fuente: Elaboracion propia.

3.80Kg /und
5.00 kg / und

Eficiencia Fisica =

0.76 = 76.00 %

Eficiencia Fisica

Interpretacion: Peso promedio de producto terminado es 3.80 Kg y el peso
promedio de la cantidad de materia prima es 5.00 Kg. La eficiencia fisica es de
76.00 %.

Indicador Eficiencia econdmica:

Ecuacion 6: Diagnostico eficiencia econdmica.

o ) L. Ventas
Eficiencia Economica = ———
Costos

Fuente: Elaboracion propia.

S/. 50
S/. 33

Eficiencia Econdmica

Eficiencia Econémica = S/.1.51

Interpretacion: Esta eficiencia economica es importante debido a que los
resultados obtenidos de 1.51 soles, Unicamente considerando los costos variables,

nos permiten analizar que, a mayores ventas, mayores costos y utilidades.
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2.4.5. Diagrama de Ishikawa para areas problematicas

Para realizar el andlisis de las causas raiz que conlleva a la baja productividad
en la empresa “polleria Brendita”, se elabord un diagrama de Ishikawa, el cual se

muestra a continuacion.
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Figura 9: Diagrama Ishikawa
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Nota. Se presenta las causas raiz (principales) que dan origen al problema central de la investigacion: baja productividad en la “Polleria Brendita”,

con el objetivo de analizar y plantear propuestas de solucion.
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2.4.6. Matriz de Priorizacion

Tabla 13: Matriz de Priorizacién de causas Raiz

L Frecuencia de % Frecuencia
CR Descipcion o 80-20
priorizacién acumulado acumulada
CR1 Alto precio de insumos 20 13% 20 80%
CR2 Incumplimiento de proveedores 20 27% 40 80%
CR3 Falta de capacitacion 18 39% 58 80%
CR4 Falta de compromiso 15 49% 73 80%
Falta de control de calidad en
CR5 . 15 59% 88 80%
produccion
CR6 Demoras en la preparacion 12 67% 100 80%
CR7 Falta de congeladoras 8 72% 108 20%
CR8 Falta de roster de personal 8 771% 116 20%
CR9 Falta de compra de utensilios 7 82% 123 20%
CR10 Falta de stock 6 86% 129 20%
CR11 Gestion ineficiente de personal 6 90% 135 20%
CR12 Falta de EPP 5 93% 140 20%
Fatal de estrategias de
CR13 ] 5 97% 145 20%
marketing
CR14 Ineficaz operadora telefonica 5 100% 150 20%

150

Nota. Se enlista las causas raiz halladas mediante el diagrama de Ishikawa, y
usando el método 80-20 se seleccionaron las prioritarias segun su frecuencia, que

van desde la CR1 a CR6 y dar solucién por medio de las propuestas de mejora.
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2.4.7. Matriz de indicadores: Diagnostico vs Valor Deseado
Tabla 14: Matriz de indicadores
o . . Herramientas de
CR  Descripcion Indicadores Foérmula Mejora Valor Real Valor Meta
Alto precio de Nivel Cumplimento de
CR1 ) N.A. 2.8 pts 4 pts
insumos Proveedores
% en buen estado Homologacién de
% Materia Prima en buen = 100%
CR2 Incumplimiento estado kg d(:zshechados proveedores 89.47% 95.00%
P —— 1]
de proveedores kg adquiridos %)
Cantidad y Tipo de defectos MP N.A. 81 al dia 30 al dia
Una
Falta de o o . . o
CR3 capacitacion N° Capacitaciones Realizadas N.A. Solo al ingreso capacitacion
P Plan de bimestral
Falta de Capacitaciones
CR4 . Satisfaccion de Cliente N.A. 3.3 pts 4 pts
compromiso
Falta de control Eficiencia Econdmica Eficiencia Economica = —omros S/.1.51 S/.1.55
CR5  de calidad en Costos
produccion Eficiencia Fisica Efc. Fis.= Produccion PTOdu'Cto t'erminado _ ) 76.00% 80.00%
Peso materia prima Ciclo de Deming —
i ; 55’s
Demorasenla  Productividad Mano de Obra  Productividad M. P. = “ oo PTOGUCLas 6.25und/hh  6.50 und/hh
CR6
preparacion o o ) . 1.19 1.19
o Unidades producidas
Productividad Materia Prima  p,,quctividad M. P. = . und/insumo und/insumo
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Nota. Se detallan los indicadores y los valores hallados luego del diagnédstico
inicial de la empresa, tomando en cuenta las principales causas raiz (CR’s) que dan

origen al problema central.
2.5. Solucion de la Propuesta:
2.5.1. Descripcion de causas raiz
2.5.1.1. Causa Raiz 1.- Alto precio de insumos

El precio de compra de los insumos es considerablemente alto a comparacion

de los ofrecidos por el mercado.
2.5.1.2. Causa Raiz 2.- Incumplimiento de proveedores

Los insumos provistos tienen usualmente desperfectos, considerado como

incumplimiento a los tratos acordados con los proveedores.
2.5.1.3. Caura Raiz 3.- Falta de capacitacion

A pesar de la induccion brindada al personal segln su puesto de trabajo, los

procedimientos seguidos no son desarrollados 6ptimamente.
2.5.1.4. Causa Raiz 4.- Falta de compromiso de los colaboradores

La falta de compromiso es un problema fuerte, especialmente en la atencion

al cliente por carencia de motivacion.
2.5.1.5. Caura Raiz 5.- Falta de control de calidad en produccion

Durante el proceso productivo hace falta un control de calidad para reducir

imperfecciones en el producto final.
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2.5.1.6. Causa Raiz 6.- Demoras en preparacion del producto

Debido a los métodos ineficientes tardados se generan demoras en la

preparacion y, por lo tanto, incomodidad en los clientes por la espera.
2.5.2. Solucion de la propuesta: Desarrollo de Herramientas
2.5.2.1. Homologacion de proveedores. - Propuesta de mejora CR1y CR2

a) Evaluacion y seleccion de proveedores:
Luego del diagndstico y evaluacion a los proveedores actuales podemos
indicar que no cumplen satisfactoriamente con los requerimientos, es decir, no son

Optimos para seguir confiando en los servicios y productos ofrecidos.

Frente a esta situacion, presentamos un plan para la busqueda, evaluacion y
seleccion de proveedores segun el siguiente proceso que se muestra a continuacion
en el diagrama de flujo. EI modelo es basado en la metodologia para la seleccion y

evaluacion de proveedores en una empresa, Barreneche (2010).
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Figura 10: Basqueda, evaluacion y seleccion de proveedores.

Busqueda de
proveadores

¥
Deefinir criterios para
selaccion

¥

Definir parametros de
factor ¥ puntaje
No +
i Buficientss criterios?
L si
Estmcturar ]
formulario
Evahuar provesdores

¥

Analisis da calificaciones

¥

iCumplen con
egtindares?

3 R

Zeleccion de proveedor
optimo

¥

]

Nota. El diagrama muestra la secuencia estructurada para elaborar un plan de

No Bisgueda de nue'.'nsj

proveedores

busqueda, evaluacion y seleccion de proveedores de acuerdo con la propuesta sobre

homologacion de proveedores con el fin de encontrar el mas optimo que brinde la

maxima satisfaccion ante el desarrollo de cada actividad propuesta.

e Busqueda de proveedores: es el paso inicial donde se recolecta la informacion
relevante de los posibles proveedores, con los cuales se tiene un primer contacto a
través se busqueda segun recomendaciones, reconocimientos, trayectoria o

mediante anuncios por medios de difusion (internet, television y radio locales).
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Definir criterios para seleccion: los criterios establecidos nos servirdn comparar a
los posibles proveedores que seran evaluados; estos criterios son: cumplimiento
en plazo de entrega, calidad y cumplimiento de especificaciones técnicas,
variedad de productos ofrecidos, servicio de atencion, precio y garantia.

Definir parametros de factor y puntajes: una vez se cuentan con los criterios, se
procedera a establecer los pardmetros de factor, es decir, la relevancia de cada
criterio en la evaluacion para todos los posibles proveedores que se mide en
porcentaje en base a 100%; y los parametros de puntaje que seran asignados
segun la calificacién a cada proveedor por parte de los evaluadores, con un
méaximo de 5 puntos siendo un puntaje perfecto y, 0 puntos ante una total
disconformidad del proveedor respecto al criterio..

Estructurar formulario de evaluacion: Con todos los datos anteriormente
detallados es posible desarrollar el formulario de evaluacion.

Evaluar a proveedores: Listo el formulario se procede a aplicar y evaluar a cada
posible proveedor, asignandole un puntaje segln los criterios y en base a los
rangos establecidos anteriormente. Se obtendré la calificacion por criterio
mediante el producto entre el factor y el puntaje determinado, para finalmente
obtener una calificacion total que serd la suma de las calificaciones por criterio.
Analisis de calificaciones: Con los resultados de las calificacion total por cada
proveedor determinamos los siguientes parametros: si la calificacion total es igual
0 mayor a 4 puntos, podemos decir que dicho proveedor satisface en su mayoria
los criterios evaluados; si la calificacion se encuentra entre 3 a 4 puntos, se tiene

una posicion neutral ya que cumple con algunos de los criterios, sin embargo, no
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es un proveedor confiable; v, si el proveedor obtiene una calificacién menor a 3 el
servicio que brinda es insatisfactorio ante los requerimientos establecidos.

e Seleccion y contratacion del proveedor 6ptimo: Posterior al andlisis anterior, se
identificara al proveedor que haya alcanzado la mas alta calificacion, y se
seleccionard como el indicado para ofrecer sus servicios y productos para la
empresa, siempre y cuando la calificacién sea mayor a 4 puntos; lo cual se
establecera a través de un contrato renovable, ya que a futuro se sometera a
evaluaciones continuas para verificar la constancia en la calidad de sus servicios.
Por otro lado, si ninguno de los proveedores cumple con los criterios
mencionados, se procedera a una nueva busqueda de posibles proveedores,
repitiéndose el proceso hasta encontrar al 6ptimo para la tarea.

a) Proceso de reevaluacién continua de proveedores:

Entrar en alianza con el proveedor después de haber sido elegido es el
objetivo de esta propuesta que se pacta a través de un contrato. Durante la prestacion
de su servicio implica el cumplimiento de sus responsabilidades en el tiempo
determinado, ademas de las mejoras incorporadas que la organizacion solicita para la
mejora del producto. Por esa razon se requiere un sistema de reevaluacién para que
sea comprobable y verificable el cumplimiento de los roles por parte de la

organizacion.
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Figura 11: Proceso de reevaluacion continua de proveedores.
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v

No Busqueda, evaluacion y
seleccion de proveedores

F 9

Nota. El diagrama muestra la secuencia de pasos que se llevara a cabo
después de haber elegido al proveedor ideal, el fin de una reevaluacion de
proveedores es evaluar, mantener y proponer su mejora constante en el

cumplimiento de los criterios establecidos por la empresa.

El proceso de reevaluacion continua a los proveedores se desarrollara de
forma semejante al proceso de busqueda, evaluacion y seleccion detallado
anteriormente, se consideraran los mismos criterios y parametros para calificar al
proveedor con quien se trabaja en la empresa, considerando también la posibilidad
de modificar estos segun la evolucién de los requerimientos y tecnologias. Se

aplicara la reevaluacién a los proveedores, minimamente, una vez al mes para tener

Pag.

Chuquilin Mendoza, K.; Novoa Rodriguez, M. 70



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE empresa de servicios alimentaros en la region de Cajamarca. 2022”.

“Propuesta de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica para aumentar la productividad en una

datos reales y confiables de la eficiencia de los servicios y productos ofrecidos; con
la finalidad de poder renovar los contratos trimestralmente segun el promedio de

calificaciones obtenidas.

b) Ficha de evaluacién de proveedores:
Se presenta el formato disefiado para aplicar durante la propuesta de
homologacion de proveedores, para la seleccion de posibles proveedores y para las

evaluaciones continuas a los contratados. (Revisar ANEXO 01).

Se pretende aplicar la ficha a los posibles proveedores (postores) y los con

contrato actual, tomando en cuento los criterios a evaluar y sus ponderaciones.
2.5.2.2. Plan de Capacitacion. - Propuesta de mejora CR3y CR4

A continuacion, se presenta el plan de capacitacion propuesto para dar
solucién a las causas raiz 3 y 4 (falta de capacitacion y falta de compromiso de los

colaboradores).

I. Actividad de la empresa:
“Polleria Brendita”, es una empresa dedicada al servicio de comida,
especificamente a la preparacion de pollos a la brasa para consumo en local y
delivery.

ii. Justificacion:
En la empresa “Polleria Brendita” se considera que el recurso mas importante es
su personal, ya que, son irremplazables y estan inmersos en todos los procesos,
desde la preparacién hasta la atencion a los clientes, e incluso los trabajos

administrativos.
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Por ello, las capacidades y motivacion que deben tener los colaboradores, son
factores de mucha relevancia para obtener resultados 6ptimos y asi alcanzar los
objetivos de la organizacién. En tal sentido, se propone un plan de capacitacion
que permita potenciar las cualidades del personal y enfocarlos a dar su mejor
desemperio en cada actividad.

Alcance:

El plan de capacitacion esta dirigido a todo el personal que labora en la empresa

“Polleria Brendita”.

Objetivos de la capacitacion:

El propdsito principal es potenciar las habilidades y conocimientos de los

colaboradores con el fin de aumentar y mantener niveles 6ptimos de

productividad en la empresa:

o Desarrollar las actividades en la preparacion de los productos segun los
procedimientos establecidos.

e Cumplir con los tiempos instaurados para cada actividad bajo los estandares.

e Mejorar la comunicacion efectiva y trabajo en equipo, habilidades
fundamentales para el crecimiento intra e interpersonal de los colaboradores
en la empresa.

o Generar conductas asertivas y activas en el personal para crear un sentido de
pertenencia con la organizacion, logrando un vinculo sélido con sus
compromisos Yy responsabilidades.

Meta:

Capacitar en su totalidad al personal de la empresa, administrativos, operarios,

camareros y repartidores.
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vi. Estrategias:

Las estrategias para utilizar son:

e Charlas de induccion al trabajo.

o Talleres de reforzamiento.

e Presentacion y tratamiento de casos conflictivos.

vii. Categorias de capacitacion:

e Capacitacion inductiva. Actividad posterior al proceso de seleccion de
personal, tiene por objetivo la orientacion para los primeros dias de labores
para su familiarizacion con los procedimientos, reglamentos,
responsabilidades segln organigrama, y busca también, una integracion
rapida con el equipo de trabajo.

e Capacitacion preventiva. Proceso de entrenamiento periodico a fin de
prever las variaciones en los procedimientos que puedan afectar con el paso
del tiempo al rendimiento del personal y sus equipos de trabajo; logrando
adaptarse a nuevas metodologias.

e Capacitacion correctiva. Orientada a corregir problemas hallados en el
desarrollo de las actividades en el trabajo, esta actividad es complementaria a
las evaluaciones de desempefio aplicada a todo el personal de la empresa.

viii. Formas de capacitacion:

¢ Instruccién. Brindar instrucciones fundamentales de los objetivos, mision y
vision de la empresa, y el contexto donde se desarrolla.

¢ Innovacion. Orientada a impartir conocimientos y metodologias a la

vanguardia de los avances en el rubro.
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e Especializacion. Encargada de reforzar y ahondar en dominio de las
funciones de los trabajadores segun sus funciones y puestos de trabajo.

e Complementaria. Frente a una posible falta de asistencia por parte de algun
miembro del equipo, se preparard al personal a desarrollar funciones basicas
acordes a un puesto de trabajo distinto.

ix. Repertorio de capacitacion:

e Funciones administrativas. Manejo de caja, emision de comprobantes,
gestién de provisionamiento, control documentario, recepcién de pedido.

e Funciones operativas. Preparacion y coccion de pollo y papas fritas,
elaboracion de cremas, servido de porciones, atenciéon al cliente, recepcion de
ordenes y pedidos a delivery, limpieza.

X. Recursos:

¢ Humanos. Compuesto por los participantes, facilitadores y expositores con
experiencia en las funciones o métodos a entrenar.

e Materiales. Mobiliario, local, equipos, documentacion previa y material de
estudio.

xi. Cronograma:

Figura 12: Cronograma de capacitacion

o Periodo
Capacitaciones

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Curso: Formacion N
organizacional

Taller; Reforzamiento
de habilidades
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Seminario:
Oportunidades de X X
mejora
Curso: Servicio
. . X X
especializado al cliente
Taller: Habilidades X

blandas

Taller: Calidad en

cocina

X

Nota. Se plantea el cronograma anual de capacitacion segun los posibles
meses en los que se puedan impartir y los tépicos a tratar para fortalecer los

conocimientos y habilidades de los colaboradores.
2.5.2.3. Ciclo de Deming (PHVA) - Propuesta de mejora CR5y CR6

Se presenta la estructura de la propuesta para la mejora especifica en las
areas de produccion y atencion al cliente, asi se plantea aumentar la calidad de
nuestros insumos mediante la homologacidn de proveedores, es necesario que estos
se sometan constantemente a una rigurosa observacion con el fin de garantizar un
producto que satisfagan los requerimientos de la empresa y clientes, ademas de un

servicio de calidad que genere una experiencia de calidad.

Tabla 11: Actividades de ciclo de Deming (PHVA).

CICLO
ACTIVIDADES POR REALIZAR
PHVA

En esta fase de planear se desarrollan estrategias acordes a
Planificar
los objetivos planteados tales como:
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e Reestructurar la mision, vision y objetivos (a corto, mediano y
largo plazo) de la empresa segun el rubro.

e Definir y estructurar los planes y politicas organizacionales.

e Analizar las actividades especificas por area en la empresa:
RRHH, produccidn, almacén, publicidad, servicio al cliente y
distribucion.

e Definir y formular estdndares e indicadores a regirse segun las
areas anteriormente mencionadas.

e Analizar y evaluar la informacion de los estandares e
indicadores.

¢ Difundir la informacion establecida a través de reuniones y
documentos a todo el personal segun sus areas, con el fin de
direccionar y llevar a cabo el plan estratégico y alcanzar los
objetivos.

o Definir estrategias para ejecutar plan de reevaluacién de

proveedores y agentes externos anteriormente disefiado.

En esta fase los planes de accién se implementar de
acuerdo con los objetivos estratégicos mencionados en la etapa

previa.

Hacer e Disponer de un plan enumerativo de reuniones con el fin de
direccionar y ejecutar la propuesta estratégica.
e Levantar actas de reuniones realizadas de la difusion

informativa de los planes mencionados en la etapa “planear”.
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e Documentar la participacion de cada colaborador en las
reuniones que se lleven a cabo.

¢ Realizar reuniones informativas seguin el desempefio
alcanzado por areas.

¢ Disefar formularios, fichas o matrices de indicadores de

gestidn por area de trabajo.

Durante esta etapa se evallan nuevamente los indicadores
luego de implementar los planes de accion, estas actividades

pueden ser:

Verificar e Analizar los resultados posteriores a las acciones desarrolladas
de forma periddica mencionados en la etapa anterior, de cada
area determinando el cumplimiento de los objetivos

propuestos.

Por ultimo, en esta fase aseguramos el cumplimiento de las

actividades propuestas y se dejaran las evidencias archivadas.
Actuar
o Definir acciones correctivas, preventivas y predictivas para

seguir con una politica de mejora continua segun el area.

Nota. En la tabla anterior se presentan el plan de accion basado en el ciclo de Deming
para lograr las metas establecidas de mejora.
a) Formatos de evaluacion de Planificar
Los siguientes formatos se pretenden aplicar durante la propuesta del Ciclo
de Deming, para el anélisis de la estructura organizacional, formular el problema,

propuestas estratégicas. (ver Anexos 2, 3y 4).
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b) Formato de evaluacion de Hacer

Este formato tiene como objetivo realizar una reevaluacion a partir de los
datos ya obtenidos en la fase de planeamiento, con parametros de estandarizaciéon y
perspectiva (ver Anexo 5).

c) Formato de evaluacién de Verificar

El siguiente formato debe aplicarse bajo la responsabilidad del colaborador
encargado de realizar las inspecciones, con el fin de verificar que las acciones
determinadas anteriormente hayan sido llevadas a cabo (ver Anexo 6).

d) Formato de evaluacion de Actuar

Por Gltimo, el formato de “actuar” también debe ser aplicado por el
responsable de la inspeccion, a fin de verificar que los objetivos propuestos hayan
sido alcanzados en el periodo establecido e identificando los que adn se encuentran

en proceso (ver anexo 7).
2.5.2.4. 58’s — Propuesta de mejora

Se establece esta propuesta para reforzar los procedimientos de mejora
detallados anteriormente para dar solucion a las causas raiz a través de esta

herramienta buscando aumentar la productividad.

La propuesta consiste en realizar un avance periédico en colaboracion de
cada persona que desarrolle actividades dentro de la empresa, con el fin de lograr

una familiarizacion constante con este metodo y posicionar mejoras continuas.

e Seiri (Clasificacion):
Al ser una empresa dedicada a prestar servicios de alimentos, debe tener una

clasificacion constante de todos sus insumos, EPP’s y articulos de cocina por ese
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motivo mantener un orden de clasificacion es fundamental para diferenciar articulos

gue no son necesarios o los que si se requiere para las diferentes actividades.

Presentaremos pautas para una mejor clasificacion:

v Al iniciar labores dirigirse al almacén.

v’ Realizar un chek list de insumos y/o accesorios necesarios para las funciones.

v" Verificar que todos los insumos y/o accesorios estén en 6ptimas condiciones, la
cantidad necesaria.

v" En caso no encuentren la cantidad de los insumo o accesorios necesarios con

condiciones de desgaste 0 malogrados, es necesario informa al administrador.

Se llenaré una tarjeta para los accesorios (utensilios de cocina) que sera
archivada y posteriormente revisada al terminar el turno ya que al dia anterior se
levantard esa observacion.

Figura 13: Tarjeta para utensilios de cocina

Tarjeta "Polleria Brendita"

Responsable:

Fecha:

Area:

Tipo de elemento:
Unidades:

Opinién del Colaborador

Desechar:

Reparar

Mejorar

Tipo de mejora:
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Nota. Se presenta modelo realizado de la tarjeta de clasificacion para los
accesorios (utensilios de cocina) en condiciones de desgaste 0 malogrados que se
necesiten reparar o cambiar.

e Seiton (Orden)

Durante esta fase desarrollaremos un método de clasificacion, es decir, cada

area tendra su propio espacio dentro del almacén de manera ordenada.

Figura 14: Distribucidon del area de almacén
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Nota. Se presenta el orden para el almacén de la empresa segun el area.
e Seiso (Limpieza)
El objetivo de esta fase es promover en cada colaborador una cultura de
limpieza constante en toda la empresa, debido a que mantener una imagen de
limpieza indica a todos nuestros clientes la confiabilidad de poder adquirir su

producto.
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Para elaborar un plan de limpieza diaria, consiste en brindar media hora al
final del turno y verificar después cada area, manteniendo el orden, la limpieza y
verificar los insumos que se requeriran para el proximo dia.

o Seiketsu (Estandarizacion)

El objetivo de este método utilizado es mantener una regla de estandarizacion
diaria después de cada turno, que si se mantiene produce un resultado de interaccion
de tres grandes practicas:

v' Cada lider en cada area debe fomentar la practica en clasificacion, orden y
limpieza.
v Mantener cada colaborador un pensamiento de orden y limpieza.
v' Por parte de la administracion, colocar tarjetas dentro del almacén para que los
colaboradores localicen las herramientas o insumos a utilizar.
¢ Shitsuke (Disciplina)

Con el propdsito de conservar la metodologia de las 5S a lo largo plazo, se
llevaré a cabo lo siguiente: se realizaran inspecciones del almacén de manera
quincenal para asegurar el cumplimiento de los procedimientos estandarizados, asi
misma verificacidn constante para que haya desabastecimientos de los productos de

limpieza.
2.5.3. Proyeccién de Indicadores: Variable Independiente
2.5.3.1. Proyeccién dimension Desempefio

a) Indicador de capacitaciones realizadas:
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A continuacion, se presentan las 8 preguntas abiertas realizadas a los 6

colaboradores de la empresa luego de proponerles el programa de capacitacion

planteado anteriormente, a través de una simulacién.

Tabla 15: Analisis general de proyeccion de la encuesta de desempefio

N° Pregunta

Respuesta

1 ¢Considera que su
desempefio laboral es

bueno, regular o malo?

Se ha determinado que los entrevistados
consideran tener un desempefio en
promedio bueno al realizar sus labores
correspondientes, es decir, que notaron un
cambio en su desempefio laboral luego de

aplicar la propuesta presentada.

2 ¢Usted ha recibido alguna
capacitacion durante el

periodo de trabajo?

De las respuestas obtenidas a esta consigna,
los colaboradores manifestaron que si han
recibido cursos y talleres, segun el

programa de capacitacion establecido.

3 ¢La falta de conocimiento
le dificulta realizar su

trabajo?

Se ha determinado que los cuatro
colaboradores que en un inicio presentaban
dificultades para realizar sus labores,
lograron esclarecer sus dudas y mejorar la
eficiencia en sus actividades luego de

recibir las capacitaciones.

4 ;Con que frecuencia usted

cumple con los

De las respuestas obtenidas por los

entrevistados se determind que todos los

Chuquilin Mendoza, K.; Novoa Rodriguez, M.
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procedimientos y normas
establecidas por la

empresa?

trabajadores cumplen con los
procedimientos y normas establecidas, ya
gue cuentan con conocimiento de estos y la

importancia de su seguimiento.

5  ¢Esversétil para desempefiar
otras labores diferentes a las
que realiza en su puesto de

trabajo?

Se aprecia que los entrevistados siguen
manteniendo una relacion asertiva y
afectiva entre si, siendo capaces de realizar
actividades fuera de sus roles principales,
pero ahora con conocimiento de los

procedimientos.

6 ¢Sesiente capaz de
desarrollar sus labores con
cada herramienta y materia
prima que brinda la

empresa?

De las respuestas obtenidas rescatamos que
todos los entrevistados cuentan con las
herramientas idoneas para el desempefio de
sus tareas segun sus areas, ademas, ahora se
encuentran conformes con la materia prima
recibida de los proveedores previamente
seleccionados a través de los métodos
establecidos en la propuesta con el fin de

elaborar un producto de calidad.

7 ¢Qué herramientas o
elementos que usted utiliza
para realizar sus labores no

son Optimas, o considera

Se determind que todos los colaboradores se
encuentran satisfechos con las herramientas
que cuentan; incluyendo a las personas que

les hacian falta los instrumentos para la

Chuquilin Mendoza, K.; Novoa Rodriguez, M.
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cambiar para mejorar su preparacion del pollo y atencion de cliente
desempefio? ya que lo comunicaron durante los talleres.

8  ¢Considera que, al recibir De las respuestas obtenidas todos los
capacitaciones y/o cambiar  colaboradores se muestran satisfechos con
sus herramientas de trabajo  las acciones tomadas para la mejora de
le permitiria realizar mejor  procedimientos en sus labores, ademas
sus labores? sugieren seguir recibiendo charlas para

compartir sus experiencias y necesidades,

bajo una politica de mejora continua.

Nota. En la tabla analisis general de resultados de la encuesta de desempefio
posterior a la simulacién de aplicacion de la propuesta, rescatamos que los
colaboradores mostraron cambios notables en su desempefio, ya que cuentan con los
conocimiento y herramientas iddneas para desarrollar sus labores acordes a cada
area; ademas presentan compromiso con cumplir los indicadores y estandares

establecidos.
2.5.3.2. Proyeccién dimension Calidad

b) Indicador Porcentaje de materia prima en buen estado:

En el diagnostico del indicador presentamos la lista de materias primas
usadas en los procesos de preparacion del pollo a la brasa, su unidad de medida y la
cantidad adquirida diariamente.

Procederemos a presentar las materias primas que luego de la propuesta no

muestran estar en buen estado, realizando los mismos célculos hechos durante el
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diagnostico que determinaran el porcentaje resultante de materia prima en buen

estado segun la cantidad adquirida diariamente.
Pollo brasero.
Ecuacion 7: Porcentaje de M.P. en buen estado (pollo sin menudencia).

kg deshechados
% en buen estado = 100% — — (%)
kg adquiridos

Fuente: Elaboracion propia.

100% — 0.350 kg
45 kg

(%)

% en buen estado

% en buen estado = 99.22%

Interpretacion: De los 45 kg adquiridos de pollo brasero diariamente
mediante la homologacion de un nuevo proveedor, ahora el 99.22% se considera en

buen estado, encontrando solo un minimo de kilogramos de pollo defectuosos.
Vegetales para ensalada:
Ecuacion 8: Porcentaje de M.P. en buen estado (vegetales para ensalada).

kg deshechados
% en buen estado = 100% — — (%)
kg adquiridos

Fuente: Elaboracion propia.

1.20 kg
19 kg

% en buen estado = 100% — (%)

% en buen estado = 93.68%

Interpretacion: De los 19 kg adquiridos de insumos utilizados para la

ensalada diariamente, gracias a la evaluacion de proveedores el 93.68% se
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considera en buen estado, ya que se deshecha 1.20 kg porque se podria cambiar el
producto de lechuga comun a lechuga americana; asi mismo, los limones,
tomates, zanahorias y pepinillos de calidad selectos para tener una mayor

duracion.
Papas:
Ecuacion 9: Porcentaje de M.P. en buen estado (papas).

kg deshechados
% en buen estado = 100% — — (%)
kg adquiridos

Fuente: Elaboracion propia.

kg
45 kg

% en buen estado = 100% — (%)

% en buen estado = 97.77%

Interpretacion: Los nuevos proveedores podrian cumplir eficazmente al
ofrecer un producto de calidad debido a que se reduciria la cantidad de defectos
en las papas a 1.0 kg, es decir que el 97.77% se encontraria en buen estado.

¢) Indicador Porcentaje de materia prima en buen estado:

Se determind que la cantidad de defectos en la materia prima se minimizaria,
sin embargo, a continuacion, mostramos la cantidad y tipos de defectos encontrados
bajo una simulacion:

Pollo brasero:

Tabla 16: Tipo y cantidad de defectos presentados en el pollo brasero.

Tipo de defecto Cantidad %

Exceso de grasa 2 50.00%
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Falla de eviscerado 0 0%

Pollos pequefios 1 25.00%

Extremidades rotas 0 moretones 1 25.00%
Total 4 100%

Nota: Analizando la tabla anterior notamos las importantes variaciones que

causaria el cambio de proveedor, encontrandose sélo 4 defectos.

Vegetales para ensalada:

Tabla 17: Tipo y cantidad de defectos en vegetales para la ensalada post-propuesta.

Tipo de defecto Cantidad %
Maduros 1 10.00%
Hojas de lechuga malogradas 6 60.00%
Limones sin jugo 3 30.00%
Total 10 100.00%

Nota. Analizando la tabla se muestra que el cambio de proveedor también
reduciria en casi la mitad los defectos encontrados, siendo persistente encontrar el

defecto de hojas malogradas en las lechugas.

Papas:

Tabla 18: Tipo y cantidad de defectos presentados en papas post-propuesta.

Tipo de defecto Cantidad %
Papas mal peladas 0 0%
Papas mal cortadas 3 60%

Estolones 2 40%
Total 6 100%
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Nota. Segun lo identificado la disminucion de defectos presentados en las

papas se reducirian a 6 defectos, encontrando Unicamente 3 papas mal cortadas y 2

gue muestran estolones.

Ahora identificados los defectos presentados en la materia prima adquirida
que no suele estar en buen estado luego de una aplicacion simulada de la propuesta,

procedemos a presentar nuevamente un diagrama de Pareto para ordenar todos los

defectos segun la frecuencia.

Gréfico 5: Tipo y cantidad de defectos presentados en la materia prima adquirida post-

propuesta.
20
100
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o =
< 60 5
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U 0 &
. .
20
0 | . 0
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Cantidad 6 3 3 2 2 3
Percent 3.6 15.8 15.8 10.5 10.5 15.8
Cum % 3.6 474 63.2 737 84.2 100.0

Nota. Segun se observa en el gréafico, el nimero de defectos encontrados en
la materia prima disminuiria, siendo lo mas persistente hallar hojas malogradas en
las lechugas y limones sin jugo, ambos vegetales para la preparacion de la ensalada.

d) Indicador Nivel de cumplimiento de proveedores:

Tabla 19: Evaluacion de proveedores homologados post-propuesta.

EVALUACION DE PROVEEDOR
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“Propuesta de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica para aumentar la productividad en una

Criterio Factor Puntaje Calificacion

(factor * puntaje)

Cumplimiento y plazo de 0.15 4 0.6
entrega
Calidad y cumplimiento de 0.20 5 1.0

especificaciones técnicas.

Variedad de productos 0.15 4 0.6
Servicio de atencion 0.15 5 0.75
Precio 0.20 4 0.8
Garantia 0.15 5 0.75

Total 4.50

Nota. Se observa en la tabla anterior que en la calificacion total a los

proveedores se obtuvo 4.5 puntos posterior a la homologacion.

Interpretacion: Luego de una hipotética aplicacion la propuesta de
homologacion de proveedores, se notaria un gran cambio reflejado en el formulario
de evaluacion, ya que se aumentaria la satisfaccion respecto al servicio y productos

ofrecidos.
2.5.3.3. Proyeccién dimension Atencién al Cliente

e) Indicador Satisfaccion de cliente:
A continuacion, se presentan nuevamente las 5 preguntas abiertas realizadas
a los 20 clientes mediante una encuesta hipotética posterior a la propuesta,
analizando los resultados.

Tabla 20: Analisis general de resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente post-
propuesta.

N° Pregunta Respuesta
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1 ¢Con cuanta frecuencia Se ha determinado que la mayoria de
consume usted pollo a la entrevistados consumen pollo a la brasa
brasa? minimamente una vez a la semana.

2 ¢Como califica la atencion  Se determind que en promedio los
recibida por el personal de  entrevistados califican la atencién brindada
este establecimiento? (Muy  por el personal como muy buena.
buena, buena, regular, mala

0 muy mala).

3 ¢Como calificael nivel de  De las respuestas obtenidas se determina
calidad de producto que que en promedio los clientes califican la
brinda la polleria, en cuanto calidad del producto con 4.3; ya que se

a calidad de pollo, papasy  muestran mas conformes con el sabor,

ensalada? (Cantidad, temperatura y aspecto del pollo y ensalada,

temperatura, aspecto y luego de una posible aplicacion de la

sabor) (Calificacion de 1 —  propuesta; esto sucederia debido a que la

5). satisfaccion respecto a las papas fritas ha
aumentado.

4 ;Como calificaria el tiempo De las respuestas obtenidas se determina
de espera después de haber  que los encuestados califican el tiempo de
realizado el pedido? espera con 4.5 puntos, es decir, que la
(Calificar 1 -5). puntuacion se elevaria por la calidez de la

atencion del personal.

5 Siencuentra a muchas Se determino que la mayoria de los
personas en espera para ser  encuestados decide esperar en orden a ser
atendida en la polleria, (qué atendidos en la polleria, ya que ahora
es lo que hace? también se encontrarian mas satisfechos con

el producto y la atencion brindada; un factor
relevante es que ahora se les ofreceria

bebida durante su espera.

Nota. En esta tabla se puede analizar que los resultados de la encuesta

aplicada hipotéticamente después de la propuesta nos muestran opiniones que
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reflejarian mayor conformidad de los clientes con el producto y servicio ofrecidos

por la “Polleria Brendita”.
2.5.4. Proyeccién de Indicadores: Variable Dependiente
2.5.4.1. Proyeccién dimension Productividad

f) Indicador productividad de mano de obra:

25 (pollo a la brasa)

Productividad M.O.= 3.75 horas hombre

und

P vidad M.0.= 6.66 -——————
roductividad M.0.= 6.66 hora hombre

Interpretacion: Este indicador nos muestra que, luego de la posible
aplicacion de la propuesta, durante una hora — hombre de trabajo se realizarian 6.66
unidades del producto final (pollo a la brasa).

g) Indicador productividad materia prima:

25 und (pollo a la brasa)

Productividad M.P.= -
21 insumos

und

Productividad M.P.= 1.19 ———
insumos

Interpretacion: Este indicador nos muestra que, se usarian, de igual, manera
21 insumos para producir 25 unidades del producto final (pollo a la brasa).

h) Indicador eficiencia fisica:

395kg /und

Eficiencia Fisica =
ficiencia Fisica T 05 ka und kg [ und

Eficiencia Fisica = 0.78

Interpretacion: Peso promedio de producto terminado seria 3.95 Kg y el

peso promedio de la cantidad de materia prima es 5.05 Kg. La eficiencia fisica seria
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de 0.78, lo cual nos indica que por cada kg de materia prima empleada se produce

78.21% de materia prima con una reduccién de 21.79% en todo el proceso.

Indicador eficiencia econémica:
e ficioncia Eeonémica — 152
flCLeTlCla conomica = S/. 33.26

Eficiencia Econémica = 1.56

Interpretacion: Estos resultados de 1.56 de eficiencia econdmica nos
indican que por cada 1 sol empleado se ingresarian 1.56 soles, considerando
Unicamente los costos variables, y aumentando el precio de venta acorde al mercado

y calidad del producto.

2.6. Evaluacion Econémica — Financiera:

2.6.1.

Inversién anual de herramientas

2.6.1.1. Homologacion de proveedores

Para el desarrollo de la homologacion de proveedores se plantea invertir un
monto mayor inicialmente y, posterior a ello desarrollar evaluaciones constantes
cada 4 meses segun lo propuesto anteriormente, con la participacion principal del
administrador y duefio de la empresa para escoger al mejor postor, segun la calidad y
precio de los productos ofrecidos; ademas de tomar en cuenta la situacion
econdmica, politica y ambiental.

Tabla 21: Inversion para homologacion de proveedores

Insumos 1° 2° 3° Monto anual
Pollo S/80.00 S/ 60.00 S/ 60.00 S/200.00
Papas S/ 60.00 S/50.00 S/50.00 S/ 160.00
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Ensalada S/ 50.00 S/ 40.00 S/ 40.00 S/130.00
Monto total anual S/ 490.00

Nota. Se muestra los montos a invertir cuatrimestralmente, con un monto
mayor para la implementacion inicial, dando como resultado un monto anual de 490

soles.
2.6.1.2. Plan de capacitacion

Para la inversion anual en capacitaciones a los colaboradores de la empresa
se plantea tomar en cuenta los aspectos de costo de los instructores, materiales a
usar, la cantidad de horas por sesion y la cantidad de veces al afio.

Tabla 22: Inversion en capacitaciones

Cant. Cant.

. Costo de Costo de Costo Costo
Capacitaciones . . de de veces
instructor materiales por hora N Anual
horas al afo
Curso: Formacioén
o S/ 60.00 S/ 30.00 S/90.00 1 1 S/90.00
organizacional
Taller:
Reforzamiento de S/ 75.00 S/40.00 S/115.00 2 1 S/ 230.00
habilidades
Seminario:
Oportunidades de S/50.00 S/ 25.00 S/75.00 15 2 S/ 225.00
mejora
Curso: Servicio
especializado al S/80.00 S/40.00 S/120.00 15 2 S/ 360.00
cliente
Taller: Habilidades
S/50.00 S/30.00 S/ 80.00 2 1 S/ 160.00
blandas
Taller: Calidad en
) S/ 300.00 S/70.00 S/370.00 2 1 S/ 740.00
cocina
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Total S/1,805.00

Nota. Se muestran los montos detallados por capacitacion, dando como costo

final de implementacion 1805 soles anualmente.
2.6.1.3. Ciclo de Deming (PHVA)

La inversion propuesta para la aplicacion del ciclo de Deming en los
procesos de la empresa se basa principalmente en el establecimiento de actas y

difusion de informacién relevante.

Tabla 23: Inversion en Ciclo de Deming

Fase Descripcién Material Costo Costo Anual

Reestructuracién
o de objetivos y
Planificar » Actas S/ 35.00 S/ 35.00
formulacion de

estrategias

Implementacion  Actas S/ 25.00
Hacer S/85.00
del plan Pancartas S/ 60.00
Evaluacion de
Verificar o Actas S/ 35.00 S/ 35.00
indicadores
Actas S/:30.00
Actuar Mejora continua S/60.00
Formularios S/ 30.00
Costo Total S/215.00

Nota. Se detallan los materiales principales a usar en cada fase del ciclo

PHVA, teniendo como resultado final un costo de inversion de 215 soles.
2.6.1.4. Metodologia 5S’s

El mayor costo de inversion entre las propuestas es el de la aplicacion de la
metodologia 5S’s, ya que se detallan las actividades y materiales principales a usar

segun la fase y contemplando un plan anual continuo para cada una de las acciones.
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Tabla 24: Inversion Metodologia 5S's

o Actividad /
Fase Descripcion ) Costo Costo Anual
Material
Cartillas de
especificacion Cartillas S/ 70.00
dentro de las areas
Clasificacion S/ 150.00
Tarjeta de
clasificacién dentro  Tarjetas S/80.00
del area de almacén
Verificacion de Pintar S/ 350.00
Orden estructura en las Sefializar S/90.00 S/ 1140.00
areas Reparar S/ 700.00
Recogedor
Escoba
o Compra de Utiles de  Franelas
Limpieza o o __ S/500.00 S/500.00
limpieza diaria Guantes
Trapeadores
Otros

Establecer y

verificar manuales
L Manuales y
Estandarizacion de uso de las ) S/150.00 S/150.00
uias
herramientas de J

trabajo

Bono trimestral al
colaborador que

Disciplina mejor practique las  Bono S/ 150.00 S/ 600.00
5S's ende su area de

trabajo.

Total S/ 2,540.00

Nota. Se plantea hacer una inversion total de 2540 soles anuales para la
implementacion continua de la metodologia 5S’s en las areas con problematica para

aumentar la productividad de la empresa.
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2.6.2. Estado de resultados proyectado

Costo de oportunidad: 54%.

Tabla 25: Estado de Resultados Proyectado (6 meses)

Mes 0 1 2 3 4 5 6
Ingresos S/ 37,500 S/37,875 S/38,250 S/38,625 S/39,000 S/39,000
Costos Operativos S/32,595 S/32,345 S/32,345 S/32,345 S/32,345 S/32,345
Depreciacion S/ 25 S/ 25 S/ 25 S/ 25 S/ 25 S/ 25
Utilidad Bruta S/4,880 S/5504 S/5879 S/6,254 S/6,629 S/6,629
GAV S/1,655 S/1,655 S/1,655 S/1,655 S/1,655 S/1,655

Utilidad antes de
) S/3,225 S/3,849 S/4224 S/4599 S/4974 S/4,974
impuestos

Impuestos a la
Renta (8%)

S/ 258 S/ 308 S/ 338 S/ 368 S/ 398 S/ 398

Utilidad después de
) S/2,967 S/3541 S/3,886 S/4,231 S/4576 S/4,576
impuestos

Nota. Elaboracion propia.
2.6.3. Flujo de caja proyectado

Tabla 26: Flujo de Caja Proyectado (6 meses)

Mes 0 1 2 3 4 5 6

Utilidad después
) S/2,967 S/3541 S/3,886  S/4,231 S/4,576 S/4,576
de impuestos

Depreciacion S/ 35 S/ 35 S/ 35 S/ 35 S/ 35 S/ 35
Inversion -S/ 3,470 S/0 S/ 375 S/750  S/1,125 S/1,500 S/1,500
Saldo -S/5,060 S/2,932 S/3,881 S/4,601  S/5321 S/6,041 S/6,041

Nota. Elaboracion propia.
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2.6.4. Calculode VAN, TIR, PRIy B/C

Tabla 27: Calculos de VAN, TIR, PRIy B/C

Mes 0 1 2 3 4 5 6

FF -S/5,050 S/2932 S/3,881 S/4,601 S/5,321 S/6,041 S/6,041
-S/3,149 -S/1,518  -S/ 264 S/ 676 S/1,368 S/1,817

Ingresos S/ 37,500 S/37,875 S/38,250 S/38,625 S/39,000 S/39,000
Egresos S/34,508 S/34,309 S/34,339 S/34,369 S/34,399 S/34,399
PRI 2.93 meses
VAN S/ 1816.78
TIR 73.55% > COK 54% mensual
B/C 1.10

Nota. Elaboracién propia.

Segun lo mostrado en la tabla anterior, se realizé la evaluacién econémica a 6
meses de horizonte en el tiempo, pues el periodo de recuperacion de la inversion,
costeada durante el mes “0”, se establece a poco mas de tres meses. Ademas, se
establecio el costo de oportunidad en un 54% aproximado, ya que se considero este
porcentaje como el minimo de rentabilidad esperada al invertir y las tasas de interés

de los bancos.
Como resultados tras la evaluacion econdmica tenemos:

¢ VAN (positivo) calculado en 1816.78 soles.
e TIR de un 73.55% aprox., siendo mayor al costo de oportunidad mensual de 54%.

e B/C de 1.10, es decir, que por cada 1 sol invertido da resultante de S/. 0.10 de

ganancia.

e PRI, el periodo de recuperacion la inversion, calculado en 2.93 meses.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Graéfico 6: Resultados CR1: Indicador nivel de cumplimiento de proveedores
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Nota. Inicialmente, el valor obtenido durante el diagnostico sobre el nivel de
cumplimiento de los proveedores se establecié en 2.8 de 5 puntos posibles, es decir, un nivel
por bajo de lo aceptable; se propuso alcanzar un valor estimado de 4 puntos luego de
presentar la homologacion de proveedores como propuesta de mejora, se proyecta alcanzar
un puntaje aproximado de 4.5 puntos.

Graéfico 7: CR2: Porcentaje de Materia Prima en buen estado

Porcentaje Actua Porcentaje Deseado  Porcentaje Proyectado

Porcentaje Actual  m Porcentaje Deseado Porcentaje Proyectado

Nota. A comparacion del valor alcanzado en diagndstico respecto al porcentaje de
materia prima en buen estado, este aument6 en méas de 7%, considerando también la
propuesta de homologacion de proveedores, al contar con insumos de mejor calidad; este dato

supera el valor deseado que se tuvo fijado en 95% de materia prima en buen estado.
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Graéfico 8: CR3: Nro de capacitaciones realizadas
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Nota. Durante el diagnostico se detectd que los colaboradores de la empresa
Unicamente recibian una capacitacion inicial de induccion, por lo cual se propuso, mediante
un plan programado, realizar un total de 8 capacitaciones, entre talleres, cursos y seminarios;
al afo para aumentar y potenciar los conocimientos y habilidades del personal.

Grafico 9: CR4: Satisfaccion al cliente
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Nota. La satisfaccion de los clientes respecto al servicio prestado, inicialmente fue
calificado en promedio con un 3.3 puntos de 5 puntos posibles; se planteé aumentar a 4
puntos y; mediante la propuesta del plan de capacitacion; se proyecta superar lo deseado,

alcanzando una valoracion de los clientes 4.5 puntos en promedio.
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Grafico 10: CR5: Eficiencia Fisica
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Nota. El porcentaje diagnosticado de eficiencia fisica fue de 76%, es decir, los

insumos perdian 24% de su peso durante la preparacién del producto final; se plante6

aumentar la eficiencia a 80%, sin embargo, luego de presentar la propuesta de mejora para los

procedimientos (Ciclo de Deming y 5S’s), se logré aumentar solo en 2 puntos porcentuales.

Grafico 11: CR 6: Productividad Mano de Obra
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Nota. Inicialmente, se diagnostico que la productividad de la mano de la obra

alcanzaba producir 6.25 unidades (pollos a la brasa) durante una hora; mediante las
propuestas de mejora (Ciclo de Deming y 5S’s) se proyecto aumentar el valor a 6.66 unidades

por hora; logrando superar el valor deseado de 6.5 unidades.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

El presente trabajo de investigacion se direcciond en aumentar la productividad
mediante propuestas de mejora en las areas de calidad y logistica en la empresa “Polleria
Brendita”, dedicada a preparacion de pollos a la brasa. Un primer diagndstico a dicha
empresa nos mostré falencias en su cadena de suministros, especificamente en la calidad de
materia prima recibida por sus proveedores; y también en el area de produccion,

encontrandonos personal con falta de conocimientos y procedimientos no estandarizados.

A partir de los problemas hallados, se cred una propuesta basada en el método de
homologacion de proveedores, la aplicacion del ciclo de Deming (PHVA), un plan de
capacitacion y la aplicacion de la metodologia “5S’S”; con el fin de cumplir los objetivos
trazados inicialmente en la investigacién. Las propuestas permitieron establecer parametros
para la seleccion de proveedores y un programa de evaluacion continua a estos; plateando asi
resolver las causas raiz relacionada con el incumplimiento de proveedores y los precios de
insumos. Por otro lado, se propuso en el area de produccion desarrollar el ciclo de Deming,
de la mano con la metodologia 5S’s, para alcanzar mejoras en los procedimientos
desarrollados por los colaboradores; gracias a esta herramienta también se propuso establecer
un programa de capacitacion anual orientadas a mejorar el desempefio laboral y profesional
del personal, e incentivando al compromiso con la empresa para brindar una experiencia

distintiva en servicio y productos de calidad.

Berovides y Michelena (2013) nos dicen la calidad como disciplina permite que las
organizaciones desarrollen una favorable reputacion que las posiciona en un determinado
estatus a nivel empresarial y tiene una relacion directa con la ética de estas. Esto queda

demostrado en la presente investigacion debido a que existen empresas del mismo rubro a la
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“Polleria Brendita” con las cuales se compite para fidelizar a los clientes; es por ello por lo que
se fusionaron las estrategias planteadas antes y durante la propuesta para brindar el mejor

servicio y un producto de alta calidad al publico objetivo.

También quedd demostrado que, al ofrecer un producto preparado con insumos de
buena calidad, precio competitivo y servicio que genere una experiencia satisfactoria a los
clientes se lograria aumentar la productividad en la empresa; esto acorde a lo que nos dice
Arévalo (2015) sobre gque en las empresas siempre se preocuparan por la satisfaccion del
cliente, es por eso que cada vez que un cliente entre al restaurante se preocupara por que el
cliente pueda vivir un momento inolvidable gracias a su servicio, ambiente, calidad y frescura
en sus productos y presentacion de sus platillos. Esto es logrado también a la buena
localizacion y tiempo en atender a la demanda segln lo concluye Johnston (2008) los
atributos que mas valoran los clientes de un restaurante son: el precio, el tiempo de atencién,

la localizacidn, el ambiente y la calidad de la comida.

Barreneche (2010) nos indica que cualquier cambio en la situacion de la cadena de
suministros o de los proveedores afectara a la empresa y a sus consumidores finales; lo cual
ratificamos puesto que se generarian variaciones positivas en productividad de la empresa de
desarrollar las propuestas de homologacion de proveedores y la mejora de procesos en el area

mediante la metodologia 5S’s.

Por ultimo, las mejoras proyectadas en los procesos productivos que sigue la empresa
son establecidas gracias a la propuesta de aplica la herramienta del ciclo de Deming,
corroborando lo que sefialan Pineda & Cérdenas (2013) en su estudio en la empresa Bakery
SAC sobre el incremento porcentual en su eficiencia, eficacia y efectividad mediante la

metodologia PHVA, lo cual les permitié obtener las mejoras deseadas.
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4.2 Limitaciones

Durante el desarrollo de la presente investigacion se formularon objetivos y metas
para alcanzar un cambio de mejora dentro de la empresa; sin embargo, es importante recalcar
que la ausencia de investigaciones previas dentro de este rubro fueron escazas, enfrentando
esta dificultad con la revision exhaustiva de investigaciones enfocadas en logistica y calidad

que permitieron dar mayor alcance a métodos o herramientas que se aplicaron anteriormente.
4.3.Implicancias

Inicialmente se establecieron tres herramientas principales para dar solucion a las
causas raiz determinadas segun la matriz de prioridad; estas fueron la homologacion de
proveedores, el plan de capacitacion y ciclo de Deming; sin embargo, guiandose del objetivo
de mejora continua que practica la empresa; se decidio desarrollar una herramienta adicional
para potenciar y optimizar, basada en la clasificacion, organizacion, limpieza, estandarizacion

y disciplina) la seleccionada.
4.4.Conclusiones

Al término del presente estudio de investigacion, en el cual se plantea una propuesta
de mejoras en el sistema de gestion de calidad y logistica para aumentar la productividad en
la empresa “Polleria Brendita”, dedicada a la venta de pollos a la brasa mediante el consumo
en local y delivery en la ciudad de Cajamarca; a continuacion, se mencionaran las

conclusiones obtenidas con respecto a la hipotesis planteada.

Mediante el diagnostico inicial a la empresa se logré encontrar distintas causas raiz
que dan origen al problema central; estas son originadas principalmente con una falta de:

procesos de seleccion y evaluacion de proveedores, carencia de estandarizacion de
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procedimientos y metodologias y de capacitacion al personal; posteriormente se organizé

estas causas raiz segun su criticidad, seleccionando las mas relevantes para dar solucion.

Gracias a la identificacion de las mencionadas falencias, se disefiaron propuestas de
mejora, basadas en metodologias de homologacion de proveedores, Ciclo PHVA, 5S’s y un
plan de capacitacion; con el fin de garantizar un buen servicio gracias a la calidad de sus
insumos, estandarizacion de procedimientos y metodologias; a la par de la programacién de
un plan de capacitacion anual para potenciar las habilidades y fortalecer los conocimientos

del personal.

Los resultados proyectados en el escenario de una probable ejecucidn de la propuesta,
nos muestran un aumento en los indicadores analizados, esto a comparacién de los datos
obtenidos durante el diagnostico; resaltando el incremento del cumplimiento de proveedores,
satisfaccion al cliente, eficiencia y productividad, ademas de contar con colaboradores mejor

preparados y con sentido de compromiso para con la empresa y sus funciones.

Mediante un analisis econdmico financiero, se puede indicar que el costo — beneficio
de la propuesta desarrollada da un resultante positivo; con un valor presente de flujo fijado en
1816.78 soles; una tasa interna de retorno al 73.55%, siendo mayor al costo de oportunidad

(54%), y con un periodo de recuperacion de la inversion de 2.93 meses.

Finalmente, podemos concluir que mediante la propuesta desarrollada en el presente
estudio se lograria aumentar la productividad de la “Polleria Brendita”, considerando ser un

proyecto econdmica y financieramente rentable para los administradores de la empresa.
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ANEXQOS

“Propuesta de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica para aumentar la productividad en una

Anexo 01

FICHA EVALUACION A PROVEEDORES
AREA DE RECEPCION Y ALMACENES - POLLERIA BRENDITA

DATOS DE GENERALES
FECHA
N° DE FICHA
NOMBRE EVALUADOR

DATOS PROVEEDOR
EMPRESA

REPRESENTANTE

CRITERIO CARACTERISTICAS FACTOR |PUNTAJE [CALIFICACION
EXCELENTE: Se cumplen los parametros de entrega 5 minutos
antes o antes de lo acordado.
BUENO: Se cumplen los parametro de entrega a la hora

CUMPLIMIENTO Y acordada o hasta 5 minutos después.
PLAZOS DE ENTREGA |[REGULAR: Cumple con los parametros hasta 10 minutos
después de lo acordado.
DEFICIENTE: No cumple con los parametros de entrega luego
de 20 minutos después.
EXCELENTE: El proveedor cumple y supera las expectativas
de calidad de MP.

CALIDAD Y BUENO: El proveedor cumple exactamente con las
CUMPLIMIENTO DE expectativas de calidad de MP.
ESPECIFICACIONES |REGULAR: El proveedor no cumple con una especificacion
TECNICAS técnica acordada.

DEFICIENTE: No se cumplen méas de una especificacion
técnica en la calidad de MP.
EXCELENTE: El proveedor ofrece 3 a mas productos que
cumplen con los requerimientos.
BUENO: El proveedor ofrece 2 a mas productos que cumplen
VARIEDADE DE con las requerimientos.

PRODUCTOS REGULAR: El proveedor ofrece Unicamente con un producto
segun los requerimientos.

0.15

0.20

0.15

DEFICIENTE: El proveedor carece de todos los productos
que cumplan los requerimientos

EXCELENTE: El proveedor y su equipo se regien a valores
éticos, son amigables y comunican asertivamente.

BUENO: El proveedor y su equipo se muestran amigables y
con educacion. 0.15
REGULAR: El proveedor y su equipo se comunican
ineficientemente, pero de forma educada.

SERVICIO DE
ATENCION

DEFICIENTE: El proveedor y su equipo no se muestran
agradables para interactuar.

EXCELENTE: El precio ofrecido por los productos son
competitivos con el mercado y acorde a la calidad de estos.
BUENO: El precio ofrecido mayor al del mercado, pero es
acorde a la calidad de los productos ofrecidos.

PRECIO — — 0.20
REGULAR: El precio es competitivo con el mercado pero no
es acorde a la calidad de sus productos.

DEFICIENTE: El precio y calidad de productos no son
acordes ni competitivos con el mercado.

EXCELENTE: El proveedor acepta retroalimentaciones de sus
productos y hacer cambios o devoluciones.

BUENO: El proveedor acepta cambios o devoluciones en sus
- productos pero no acepta retroalimentaciones.

GARANTIA - - 0.15
REGULAR: El proveedor acepta cambios y devoluciones pero
las realiza fuera de los plazos de entrega pactados.
DEFICIENTE: El proveedor no acepta cambios ni
devoluciones en sus productos.

PUNTAJE TOTAL

CRITERIOS DE PUNTUACION PUNTAJE
Excelente - Proveedor confiable y recomendado. 4,5 - 5,0
Bueno - Proveedor confiable. 3,9 - 4,4
Regular - Proveedor poco confiable. Condicionado. 3,0-3,8
No Confiable - Proveedor NO confiable. Restringido. 0,0-2,9
OBSERVACIONES
RESPONSABLES
EVALUADOR SUPERVISOR
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Anexo 02

CICLO DEMING (Planeamiento)- Analisis de Estructura Organizacional

EMFRESA: FRODUCTO O SERYICIO.:

FECHA DE APERTURA, FECHA CIERRE:

Equipo de Resolucion de Problema

Nombre Area Funciones desarrolladas
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Anexo 03
CICLO DEMING [Planeamiento)- Formulacion del Problema
EMPREZA: FRODUCTO O 2ERWICIO:
FECHA DE APERTUR A, FECH& DE CIERRE:
Mambre: Area

i En su area de trabajo tiene problemas para desarrollar sus labores 7

i Como lo ha detectado 7

i Donde se ha encontrado ?

i Cuando se presentd [referencia v turnol 7

i Cuantas veces se ha encontrado [por dia, por semana y por mes] 7

i Cual exs el objetivo que se quiere alcanzar v cuando [plazo)?
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Anexo 04

CICLO DEMING (Planeamiento)- Estrategias para el Plan de Accicn

EMPRESA: PRODUCTO O SERVICIO.:

FECHA OE APERTLRA FECHA CIERRE:

Equipo de Resolucion de Problema- Estrategias

Nombre Area Estrategias Planteadas

Anexo 05

CICLO DEMING (Hacer)- Formulacion del Problema

EMFREZA:

H'FROELEMAZ:

FRODUCTO O SERVIGIO:

FECHADE AFERTURA FECHA CIERRE:

ESTANDARIZACION

Cuales son las intervenciones que se deben hacer para
impedir la recurrencia del problema

Hacer una lista de las ireas afectadas

PERSPECTIVAS

Nuevos Progectos Impacto de Acciones
Cuales son los puntos a tener en cuenta en los nuevos proyectos Verificar el traslado de acciones a productos & procesos
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Anexo 06

“Propuesta de mejora en el sistema de gestion de calidad y logistica para aumentar la productividad en una

CICLO DE DEMING (Verificar)
EMPRESA | | FECHA: |
Fesponsable de la Fecha:
Turna Fzas defectivas bt al Observacianes inspeccian: )
jl=} 0
[
2| do n
a
H Jo i}
= 5l
- Todas las acciones propuestas han sido terminadas NDE
Siezno
explicar:
Fesponsable de la Fecha:
Turno Fzas defectivas total Observaciones inspeccian: )
jl=} 0
5| 2o 0
A
- 30 I
o
ﬁ Todas las acciones propuestas han sido terminadas &l 3
MO
Siezno
enplicar:
Anexo 07
CICLO DEMING (Actuar)
EMPRESA:
N PROBLEMAS:
FROOUCTO O SERVICIO:
LOGROS EN EQUIPO DE TRABAJO
Hacer una lista de objetivos en proceso de cumplimiento Hacer una lista de objetivos cumplidos
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