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ACRONIMOS Y SIGLAS

PYME: Pequefia y mediana empresa.

ANSI: American National Standards Institute, por las siglas en inglés, Instituto Nacional de

Normalizacion Estadounidense.
DMAIC: Modelo DMAIC o definir, medir, analizar, mejorar y controlar.
VSM: Value Stream Mapping o mapa de flujo de valor.

RACI: Responsible Accountable Consulted Informed matrix. Matriz de roles y

responsabilidades de cada persona involucrada en proyectos y procesos.

TPV: Terminal de punto de venta.
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RESUMEN

Lugo, Maria. (2024). Implementacion de la metodologia DMAIC en el &rea de produccion
de la pizzeria Més pizza durante el primer semestre del 2024.Proyecto de graduacion para
optar por el Bachillerato en Ingenieria Industrial, Universidad Hispanoamericana. Ing.

Rolando Solis.

El desarrollo del proyecto tomd lugar en la pizzeria, Mé&s Pizza, ubicada en San Joaquin de
flores en Heredia. La PYME estaba presentando dificultades en los tiempos de elaboracién
de pedidos, en especial durante los periodos de mayor demanda al no poder cumplir con
todos los pedidos solicitados, principalmente de pizzas el cual es su producto mas vendido.
El objetivo principal de este proyecto fue implementar mejoras mediante la metodologia
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar), con el fin de reducir los

tiempos de elaboracién de pizzas durante los periodos de mayor demanda.

Se realizé la recoleccion de datos, mediante reuniones con el personal de la empresa, asi
como toma de tiempos, toma de pedidos y se realiz6 un cursograma analitico con el fin de
obtener toda la data necesaria para la investigacion. En base a los datos obtenidos se
identificaron y comprendieron multiples causas que afectaban de forma negativa al proceso
de elaboracion de pizzas. De estas las principales fueron: la falta de orden y organizacion,
la falta de recoleccion de datos, la sobrecarga de trabajo y la falta de capacitacion en servicio
al cliente y toma de pedidos, estas causas fueron analizadas a profundidad para encontrar su

raiz e impacto en el proceso.

Basado en los resultados, se elabord una propuesta de mejora, con enfasis en la mejora del
orden y organizacién, tanto en el area de trabajo, como en roles y responsabilidades de los
empleados, eliminando los factores que no generaban valor al proceso, ademas, de

aprovechar las habilidades y recursos tecnoldgicos disponibles. Mediante los cambios se
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logran reducir los tiempos de elaboracién de pedidos considerablemente permitiendo
cumplir con toda la demanda. También se realizaron indicadores de control que permitan a
la gerencia de la organizacion monitorear los resultados y mantener las mejoras propuestas

a largo plazo.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO
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1.1 Descripcion general del proyecto.

Este proyecto es llevado a cabo en la Pyme Mas pizza la cual esta ubicada en San Joaquin
de flores, Heredia, durante el transcurso del primer semestre del afio 2024. La empresa esta
presentando afectaciones multifactoriales, que tienen como consecuencia un retraso en la
entrega de sus pedidos en los periodos de mayor afluencia de clientes 0 de mayor demanda,
las mayores esperas se producen de los dias viernes a domingo, de 5pm a 9pm que es la hora
de cierre, asi como también cuando presentan un pedido especial o pedidos grandes,

causando un malestar en el servicio y en la calidad de los productos finales entregados.

Uno de los problemas principales es la rotacion del personal y la falta de este, la pizzeria
cuenta con personal limitado los cuales tampoco se encuentran en sincronia al no tener los
procesos ni las recetas estandarizadas causando asi problemas de comunicacion y
desperdicios. La empresa tiene un enfoque hacia las pizzas al ser el producto con mayor
demanda, del 100% de las ventas las pizzas representan un 80% del consumo total, por lo
que la investigacion se estara enfocando en ese producto. El afio 2023 cerrd con una ganancia

de 12.236.000 ¢, representando la pizza como el producto de mayor venta en ese periodo.

El proyecto se enfoca en realizar una propuesta de evaluacion del proceso en relacion a los
tiempos de entrega con énfasis en las horas concurridas o de mayor demanda que se
presentan en la pizzeria Méas pizza y determinar cual es la causa raiz de las demoras en sus

entregas.
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Figura 1

Distribucion por tipo de producto

Distribucion por tipo de productos

B Pizza wm Calzone otro

Nota: Figura 1, fuente de creacidn propia con los % proporcionados por la empresa en base a las

ventas anuales.

1.2 Identificacion de la empresa.

La empresa Mas pizza, es una pyme, pizzeria fundada en octubre de 2014 por Ricardo
Guillen, dicha empez6 como una ventana en un local pequefio operado por 2 personas,
actualmente dado al crecimiento se encuentra ubicado en San Joaquin de Heredia en un local
mas grande de aproximadamente 200 m, desde agosto del 2017, cuenta con un personal
reducido conformado por el gerente, el encargado de cocina y un encargado de servicio al

cliente.
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Figura 2

Organigrama de la empresa

ORGANIGRAMA

Colaborador encargado

Gerente de
Establecimiento

Colaborador 1 Colaborador 2

Encargado de cocina Encargado de Servicio al
cliente

Nota: En esta
Figura 2 de creacion se presenta el organigrama general de la empresa con todos los trabajadores y
sus puestos correspondientes. Figura de creacién propia

Figura 3

Logo de la empresa
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Nota: Figura 3, imagen proporcionada por la empresa, es el logo desde su fundacion en el afio 2014.

En temporada alta se necesita mas personal este podria llegar a incrementar hasta necesitar
10 personas extras. El negocio estd méas enfocado hacia las familias y los dias de semana
también hacia la poblacién estudiantil que se presenta seguido a almorzar. El restaurante
cuenta con nueve mesas para el consumo dentro del restaurante, ademas de ofrecer sillas
adecuadas para menores de edad.

Figura 4

Mesas para nifios

Nota: En esta Figura 4 de creacion propia se pueden observar la mesas para nifios disponibles en el

local.
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Figura 5 -

Disposicion de mesas en la entrada del establecimiento

Nota: Imagen de creacion propia, disposicion de mesas en la entrada del local.

Figura 6

Disposicion de mesas
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Nota: Imagen de creacion propia, se muestra la disposicion de mesas al final del local.

La PYME cuenta con un horario de 11:30 am a 9:00 pm de martes a domingos para el
publico, cerrado los lunes, los empleados cuentan con 1 hora de almuerzo, el gerente se
encarga de preparar masa suficiente cada dia desde las 10:30 am debido a que esta debe de
tener un tiempo de reposo, los demas trabajadores ingresan al horario laboral a las 11:00 am.
Se deja pre elaborada la masa y listos los ingredientes para usar en el transcurso de los

pedidos que se efectten a lo largo del dia.

La pizzeria maneja un servicio en restaurante, asi como para llevar, exprés y por medio de
aplicaciones como pedidos ya, didi food y recientemente por medio de uber eats, la forma
en la que se presentan mas pedidos es por medio del servicio exprés abarcando hasta un 75%

del total de los pedidos diarios.

Figura 7

Ubicacion Més Pizza San Joaquin de Flores — Heredia
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Nota: Figura 7 fuente obtenida de Google maps, ubicacion del local en San Joaquin de Flores,

Heredia.

1.3 Planteamiento del problema.

El area de produccién de la empresa es un punto con grandes oportunidades de mejora, la
empresa en el Gltimo afio hatenido deficiencias en la entrega de las pizzas y demas productos
que se ofrecen durante las horas picos o de mayor flujo de trabajo, en ocasiones se presenta
por falta de recursos, organizacion, horneo entre otros, los cuales afectan las esperas

pronosticadas por cada pedido.

Esto surge por la falta de estandarizacion, planeacion y de organizacion lo cual va por
consecuente afectando la satisfaccion, tiempos de entrega y calidad del producto final
entregado. El establecimiento cuenta con diferentes formas de realizar pedidos, recibiendo
la mayoria de estos por medio del servicio exprés, durante las horas de mayor flujo de
trabajo, han tenido que recurrir a no tomar todos los pedidos entrantes al no poseer con la

capacidad para poder realizar todos estos pedidos solicitados.

La mejora en estos tiempos y retrasos permitira la entrega eficiente del producto terminado,
permitiendo cumplir con todas las demandas entrantes, ante esta realidad la empresa requiere

formular estrategias y herramientas para solucionar el problema actual.
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1.4 Objetivos del proyecto.

A continuacion, se presenta la descripcion de los objetivos, enfocados en las necesidades de
la empresa, considerando las motivaciones que impulsan la resolucion de la problematica y

los objetivos que se persiguen con ello.

1.4.1 Objetivo General

Implementar mejoras al &rea de produccion mediante la metodologia DMAIC con el fin de
reducir demoras en el proceso de elaboracion de pizzas en las horas de mayor demanda

durante el primer semestre del 2024.

1.4.2 Objetivos Especificos

1. Entender el proceso de fabricacion de las pizzas en el area de produccion.

2. Analizar los métodos y pasos que se realizan en el lugar de trabajo para encontrar
las posibles causas de la problematica.

3. Plantear soluciones para los errores e irregularidades del area de produccion.

4. Controlar las irregularidades en el proceso de produccién de pizzas.

1.5 Alcances y Limitaciones.

1.5.1 Alcances

La presente investigacion se llevard a cabo en la PYME Més Pizza, se abarcara todo el
proceso de produccién de las pizzas de la organizacion, se tomara en cuenta solo este
producto al ser el que presenta la mayor demanda y que proporciona la mayor cantidad de
pedidos y ganancias en la empresa. El proyecto aspira encontrar todas las problematicas que
se presentan en el proceso y asi poder disefiar un plan de mejora idoneo para las necesidades
de la organizacion, que permita ayudar al estado actual y a su vez pueda adaptarse a la

empresa en un futuro.



28

1.5.2 Limitaciones

La limitacion mas grande del proceso es la cantidad de informacidn, al ser una pyme pequefia
no cuenta con registros estadisticos o de otra indole que puedan ser complementarios para

la parte inicial de la investigacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

29



30

2.1 Marco Conceptual general relativo a la carrera

2.1.1 Ingenieria industrial

La ingenieria industrial en una de las ramas de la ingenieria, es una disciplina que se centra
en mejorar los procesos, servicios, eficiencia, productividad, entre otros Se dedica al estudio
y optimizacion de los recursos disponibles por medio de sistemas productivos. Baca et al.

(2014) afirman:

La ingenieria es la profesion en la que los conocimientos de matematicas y ciencias
naturales, obtenidos a través del estudio, la experiencia y la practica, se aplican con juicio
para desarrollar diversas formas de utilizar, de manera econémica, las fuerzas y los

materiales de la naturaleza en beneficio de la humanidad. (p.01)

Por lo que se puede confirmar que es un area de estudio multifacético, el cual combina
diferentes areas con el fin de disefiar e implementar mejoras, de la forma méas econémica
con el menor recurso posible. La ingenieria industrial tiene un rol fundamental en todos los
procesos de las empresas al permitir que por medio de esta se esté en constante mejora,

innovacion, reduccién de costos de los productos y/o servicios.

2.1.2 Proceso

Un proceso es cuando una materia prima pasa por una serie de actividades o pasos
especificos con el fin de convertirse en un servicio o producto final. El autor afirma que:
“Un proceso corresponde a la representacion de un conjunto de acciones (actividades) que
se hacen, bajo ciertas condiciones (reglas) y que puede gatillar o ejecutar cosas (eventos)”
(Hitpass, 2017, p.16). Es decir, un proceso es un procedimiento en el cual se llevan a cabo
diferentes actividades disefiadas meticulosamente con el fin de obtener un producto

especifico, los procesos pueden ser fisicos o personales, como la fabricacion de un producto
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0 podrian ser también méas administrativos como cuando se presta un servicio, gestion de

inventarios o inclusive cuando se lleva a cabo una atencién al cliente.

Un proceso esta conformado por varias etapas o subprocesos, mientras que las entradas o
insumos incluyen sustancias, materiales, productos o equipos. Los resultados o salidas
pueden ser un producto en si o0 alguna modificacion de los insumos, que a su vez sera un

insumo para otro proceso.

2.1.3 Produccion

La produccion es una serie de actividades que se desarrollan de manera sistematica desde
una empresa con el fin de lograr determinados bienes en un periodo de tiempo determinado.
Se determina: “La produccion es una actividad estratégica de la empresa que Se establece
para lograr la maxima ventaja competitiva posible a través de un sistema productivo, y
siempre debe concordar con la estrategia empresarial general” (Buzoén, 2019, p.21). El
objetivo de la produccion es satisfacer las necesidades y demandas de los clientes de manera

rapida y eficiente, ofreciendo la mejor calidad en el proceso.

Los ingenieros industriales deben de asegurarse de proporcionar estandares de produccién
Optimos, de forma que se minimicen costos y maximizando los recursos disponibles, en la
produccion se ven envueltos factores como la planificacion, organizacion, capacitacion y

gestion de inventarios.

2.1.4 Productividad

La productividad es un indicador esencial en cada empresa, es el analisis 0 medicion que
relaciona el tiempo invertido en una actividad y los resultados que se obtienen de ella ya sea
un producto final, servicio o componente. Es el nivel de rendimiento en transformacién de
materia prima e insumos para crear valor agregado. Se dice que: “Por lo general cuando se

habla de productividad se refiere a algin proceso en el cual intervienen elementos y
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actividades para obtener un resultado, cuando hay mejoras, estas se traducen en el hecho
que, con menos recursos o con los mismos, se pueden obtener los mismos o0 mayores

resultados respectivamente (productos y servicios)”. (Fontalvo, De la hoz & Morelos, 2017,

p.4).

Por medio de la productividad de la empresa, ya sea semanal, mensual o anual, se pueden
realizar proyecciones y estudios de como sera el comportamiento de las entradas y salidas
de los productos y/o bienes brindados, a su vez no se debe de confundir el concepto de

productividad con los de eficacia o eficiencia.

2.1.5 Eficiencia

La eficiencia es un concepto muy utilizado en la ingeniera, el cual no debe ser confundido
con la eficacia. La eficiencia consiste en lograr un objetivo propuesto utilizando los recursos

de la mejor manera. Ganga, Cassinelli, Pifiones y Quiroz (2020) afirman que:

La eficiencia esta referida a la relacion entre el nivel del objetivo logrado y la adecuada
utilizacion de los recursos disponibles, es decir, es la relacion entre la produccién de un bien
o0 servicio y los inputs que fueron usados para alcanzar ese nivel de produccion. En
definitiva, se podria decir que una organizacion es eficiente, cuando se logran los propdsitos
trazados, al menor costo posible y en el menor tiempo, sin malgastar recursos y con el

maximo nivel de calidad factible. (p.78).

Por lo que se puede establecer la eficiencia como uno de los elementos primordiales en
cualquier organizacion sin importar el tamafio de esta, ya que se analiza el nivel de los
resultados alcanzados en el periodo establecido y el uso de los recursos que se emplearon de
formar que se pueda establecer si estos estan siendo empleados de la mejor manera o si por
otro lado debe de haber un cambio para sacarle el mayor provecho a estos sin dejar de lado

la calidad del producto o servicio.
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2.1.6 Eficacia

La eficacia por otro lado es el cumplimiento de un objetivo 0 meta planteado previamente.
Consiste en la capacidad de lograr propuestas. Se afirma que la eficacia “Se entiende como
la capacidad que tiene una organizacion para lograr en mayor o menor medida los objetivos
estratégicos o de negocio” (Hitpass, 2017, p.05). La eficacia se centra en el éxito de tareas
de todo tipo independientemente de los recursos o tiempos que se deben de emplear o

invertir para cumplirla.

2.1.7 Calidad

La calidad es un concepto muy amplio, pero se entiende como el grado en el cual se cumplen
las expectativas y/o requisitos impuestos por los clientes en cuanto a un producto, servicio,
bien o proceso, la calidad es determinada por los consumidores finales. Alcalde (2019)

afirma:

El concepto de calidad ha ido evolucionando desde sus origenes, aumentando objetivos y
cambiando su orientacion hacia la satisfaccion plena del cliente. Comenz6 como una
necesidad de controlar e inspeccionar hasta convertirse en un elemento fundamental para la
supervivencia de las empresas. La evolucién histérica de la calidad ha estado llena de

estudios y puesta en marcha de sistemas de gestion herramientas y técnicas. (p.08).

Igualmente, la calidad es un concepto que posee muchas variables, como los requisitos y/o
necesidades de los consumidores finales, las regulaciones para reducir la variabilidad en el
proceso, en cualquier proceso es fundamental disminuir las variaciones de los productos,
deben ser iguales siempre, la calidad juega un papel fundamental en lograr este objetivo al
establecer pardmetros o estandares para que se realice siempre de la misma manera el

servicio o producto. Segun Sanabria, Romero y Florez (2014):
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Este se analiza como un aspecto fundamental para la perdurabilidad y el desarrollo de la
organizacion, como algo que le permitirle dinamizar sus procesos internos, diferenciarse del
entorno, adaptarse al medio y satisfacer adecuadamente las necesidades de sus diferentes
grupos de interés. Puede reconocerse la presencia de un permanente interés en las
organizaciones por avanzar hacia la calidad, considerando en esta la existencia de una doble
forma de representarla: por un lado, como un aspecto natural dentro de la realidad
organizacional y, por el otro, como una respuesta de la organizacion frente a la variabilidad

del medio. (p.160)

Figura 8

Evolucidn de la calidad en el tiempo

GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

Todas las personas y recursos de la organizacion se enfocan en la mejora continua
de la calidad para satisfacer al cliente. Se trata de hacerlo bien a la primera

Sus referencias escritas son modelos como ¢l premio Malcolm Baldrige,
el premio Deming o el modelo Europeo (modelo EFQM)

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Actividades sistematicas que dan la confianza de que un producto o
servicio va a satisfacer los requisitos para los que fue planificado

CONTROL DE CALIDAD

EVOLUCION DE LA CALIDAD

El control de procesos consiste Sus referencias escritas son
en medir la variacion de un proceso, normas internacionales
fijarle limites y permitir que este ISO 9000 u otras especificas
se pueda ajustar con rapidez hacia el de aseguramiento
objetivo establecido en las especificaciones de la calidad

INSPECCION

El objetivo principal ¢s
la deteccion de errores

EVOLUCION DE LA CALIDAD EN EL TIEMPO
1920 1950 1990 2020

Nota: Figura 8, fuente: Imagen obtenida por medio del libro Calidad Fundamentos, herramientas y
gestion de la calidad para pymes, indica la evolucion de la calidad en el tiempo, las facetas que

transcurrié hasta llegar al concepto actual.
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2.1.8 Estandarizacién de procesos

Como se comentd anteriormente un proceso es la transformacion de materia prima por
medio de una serie de actividades con el fin de convertirse en un bien, producto o servicio
final. Todos los procesos deben de cumplir con sus respectivas regulaciones para que se
cumplan los requisitos siempre de la igual forma. Por lo tanto, todos los procesos deben de
ser estandarizados, se deben incluir normas o especificaciones en el procedimiento con el
fin de garantizar una reduccién en la variabilidad, calidad y compatibilidad de los bienes,
servicios o productos. Por ende “Estandarizar supone seguir un método para aplicar un
procedimiento o una tarea de manera que la organizacién y el orden sean factores

fundamentales” (Lijarza, 2019, p.26)

Para lograr la estandarizacién exitosa de un proceso se deben de cumplir usualmente por una

serie de pasos y cumplimiento de objetivos. Acorde a Pérez (2014):

Proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea un insumo, le agrega

valor y obtiene un producto para suministrarlo al cliente externo o interno.

La estandarizacion se realiza mediante los siguientes pasos:

1. Involucrar al personal operativo.

2. Investigar y determinar la mejor forma para alcanzar el objetivo del proceso.

3. Documentar con fotos, diagramas, descripcion breve.

4. Capacitar y adiestrar al personal.

5. Implementar formalmente el estandar.

6. Verificar los resultados.

7. Si el resultado se apega al estandar, continuar la implementacion, si no,
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analizar la brecha y tomar accion correctiva.

La estandarizacion o normalizacion persigue principalmente 3 objetivos:

e Simplificacion: Se trata de reducir los modelos quedandose Gnicamente con los

MAs necesarios.

e Unificacion: Para permitir la intercambiabilidad a nivel internacional.
e Especificacion: Se persigue evitar errores de identificacion creando un leguaje claro

y preciso. (p.10)

2.1.9 Distribucion de la planta

El mercado al ser cada dia mas competitivo la oferta y demanda, crea un nuevo reto para las
empresas, deben de exigirse adaptarse a cambios e innovar sus procesos, siendo cada vez
mas sensibles y abiertos a nuevas experiencias y/o retos, se podrian dar situaciones donde
se cuenta con espacio limitado y las organizaciones deben de crear una solucién factible a
este inconveniente. La distribucion de planta juega un papel fundamental al realizar los
procesos Yy crear el orden correcto de las areas, de forma que sea lo mas eficiente y flexible,
de manera que los empleados no deban de trasladarse mucho o lo menos posible para reducir

los pasos, acortar las distancias y poder producir mas. Pérez (2015) afirma:

La distribucion en planta o layout, es el proceso de ordenamiento de los elementos que
conforman el sistema productivo en el espacio fisico, de manera que se alcancen los
objetivos de produccion de la forma mas adecuada y eficiente posible. Es considerada una
de las decisiones de disefio mas importantes dentro de la estrategia de operaciones de una

organizacion. (p.01).

Las distribuciones de planta no se limitan solo a empresas grandes, se puede aplicar de igual

forma a pequefias 0 medianas empresas, también conocidas como PYMES. La distribucién
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de planta es muy importante en cualquier tipo de organizacion, en las PYME resalta al
impactar la eficiencia, la optimizacion del espacio, la mejora de la calidad y la flexibilidad,
al contar con un espacio mas reducido y ser un negocio mas pequefio, estos son factores
claves, para lograr un crecimiento a largo plazo, las necesidades son diferentes en una PYME
y en una empresa grande, sin embargo para ambas la distribucion es una herramienta muy
valiosa e importante para optimizar las operaciones y rendimiento, sin importar el tamafio

de este.

2.1.10 Atencion al cliente

Para gue una organizacion pueda triunfar debe contar con un excelente servicio al cliente, la
empresa debe realizar una investigacién de su mercado objetivo, el comportamiento de los
consumidores y sus requisitos, para asi poder convertir el producto en una necesidad o
demanda. Segun Galvez y Vargas (2018) La atencion al cliente es un conjunto de recursos
que el cliente espera como consecuencia de la imagen, precio y reputacion del servicio o
producto final que recibe. Por medio del servicio al cliente, la empresa puede obtener
informacién del mercado objetivo y comportamiento de sus potenciales consumidores. El
hecho de conocer los origenes y necesidades de las expectativas permitira, en un fututo

convertirlas en demanda. (pp.10-12).

2.2.11 Checklist

Los checklist también conocidos como hojas de verificacién, es una herramienta que es un
utilizada para realizar actividades o tareas repetitivas, en la cual se enumeran y verifican los
pasos a seguir para completar el proceso seleccionado, el checklist se adapta a cada proceso.

Acorde a Torres (2020):

Una lista de verificacion o checklist es una herramienta disefiada para realizar actividades

repetitivas, para verificar una lista de requisitos o para recopilar datos de manera ordenada
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y sistematica. Se utilizan para realizar controles sisteméticos de actividades o productos

asegurando que uno no se olvide de nada importante.

Es una lista de elementos que necesitas verificar, revisar o inspeccionar. Las listas de
verificacion se utilizan en todos los campos imaginables, desde inspecciones de edificios
hasta cirugias médicas complejas. El uso de un checklist te permite asegurarte de no olvidar
ningun paso importante. La utilidad principal del checklist es reducir las fallas al compensar
los posibles limites de la memoria y la atencion humanas. Ayuda a garantizar la coherencia

y la integridad en la realizacion de una tarea. (p.01).

Por lo que al tener a disposicion las listas de verificacion o checklist en los procesos permite
a los trabajadores no saltarse ningin paso en los procesos y asi poder reducir las variaciones

en los productos finales.

Figura 9

Ejemplo de checklist o lista de verificacion
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LISTA DE CHEQUEQ:
CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS FABRICADOS

item/s inspeccionadoys: Fecha:

Puntos chequeados: 1 [:I 2 D 3 D 4 D 5 |:| Inspector:

1. Componentes usados
éLos compenentes usados son correctos? [15 [no [N
£5e poseen los registros de recepcidn de los componentes? []51 [ InO [ ]nfa
Cédige de los infermes de recpeidn:

2. Actividades realizadas

£5e siguieron los procedimientos? |_| | J_l NO NfA
£5e usaren las revisiones vigentes de los procedimientos? BHENBNLE j NSA
£5e rellenaron los registros y estos son correctos? BERRLEIELTE

3. Incidencias
éProducto final conforme? st [Imo [ ]nfa
éExiste alguna incidencia relacionada? [ 15 NO [ ] N/A
Cédigo incidencias relacionadas:

4. Tiempos de produccién
éExistieron retrasos en la fabricacidn? [ 15t [ Ino [ |nNfa
¢Hubo médquinas indisponibles? [15 [Ino [ ] NP

5. Entrega y logistica
¢Producto correctamente identificado? |_| =] |_| NO LY
éiProducto conforme a las especificaciones del cliente? REERLIEIRITA

Observaciones

MOTA: N/A = No aplicable.  N/P = No presenciade.

Nota: En esta Figura 9 fuente: sitio web PDCA Home, se muestra un ejemplo de como realizar un
checklist para control de calidad, sin embargo se puede seguir el mismo formato para cualquier tipo

de proceso.

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto

2.2.1 Metodologia Lean Six Sigma

Es una metodologia enfocada en la mejora de procesos, tiene como fin buscar la rentabilidad
y aumentar la rentabilidad de la empresa, eliminando desperdicios, reduciendo efectos y
mejorando la velocidad de los procesos. Ramirez, Lopez, Herndndez y Morejon (2021)

sefalan:

La metodologia Lean Six Sigma nace de la complementacion de Six Sigma y Lean

Manufacturing para la optimizacion y mejora continua de los procesos organizacionales,
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teniendo como proposito alcanzar la excelencia operacional. La utilizacion conjunta de estas
metodologias posibilita obtener dobles beneficios por parte de las empresas, donde se
combinan las mejoras en la calidad y la disminucion de la variabilidad obtenidas con Six
Sigma, con las mejoras de velocidad y disminucién de desperdicios obtenidas con Lean

Manufacturing. (p.12)

Esta metodologia permite identificar los errores en los procesos muy repetitivos, buscando

de igual forma la reduccion de costos y variabilidad. Felizzola y Camenza (2014) afirman:

Six Sigma es considerado como una evolucion de las teorias clasicas de la calidad y la
mejora continua, como el Control Estadistico de Proceso y la Administracion de la Calidad
Total TQM. En este sentido Six Sigma toma algunos elementos de sus teorias precursoras y
la estructura de forma sistematica, creando un enfoque mejorado y con mayor efectividad

en la consecucidn de resultados, cuyo éxito se basa en los siguientes aspectos:

* Seenfoca en los criticos de satisfaccion del cliente (CTS);

* Se basa en la ejecucion de proyectos de mejora,;

*  Hace uso intensivo de datos y herramientas estadisticas;

*  Los resultados son medibles desde el punto operacional y financiero;

* Suefectividad en la consecucion de resultados genera mayor compromiso de la gerencia

y las personas;

»  Los proyectos son desarrollados por personal capacitado en la metodologia (cinturones

negros, cinturones verdes o cinturones amarillos).

*  Genera un cambio cultural orientado a la excelencia operacional.
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Six Sigma esta soportado en una metodologia compuesta de cinco fases: Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar, cominmente Ilamada DMAIC, por sus siglas en inglés
(Define, Measure, Analize, Improve, Control), y tiene como objetivo aumentar la capacidad
de los procesos, de tal forma que estos generen solo 3,4 defectos por millon de oportunidades
(DPMO), con lo que los errores o fallas se hacen practicamente imperceptibles para el

cliente. (p.02).

2.2.2 Metodologia DMAIC

DMAIC es una metodologia de mejora continua, utilizada en Six Sigma, el nombre
representa las siglas de los cinco pasos del proceso: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar. DMAIC es un enfoque definido que permite a las organizaciones abordar
sistematicamente problemas, mejorar procesos y obtener resultados medibles. Carrillo,

Vargas, Severiche, Peralta y Ortega (2022) afirman:

El DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar, y controlar) es la metodologia de procesos
usado por six sigmas, y es un método que sigue un formato estructurado y disciplinado
basado en el planteamiento de una hipotesis la realizacion de experimentos y su subsecuente

evaluacion para confirmar o rechazar la hipdtesis previamente planteada. (p.08).

El objetivo principal de la metodologia DMAIC es identificar y eliminar los residuos en un
proceso empresarial. Esto puede hacerse mediante la aplicacion de herramientas y técnicas
Lean y Six Sigma. EI DMAIC puede ser una forma eficaz de mejorar el rendimiento de la
empresa, ya que puede ayudarle a identificar y resolver problemas, realizar mejoras y hacer

un seguimiento de los resultados.

La primera etapa de la metodologia es Definir, en esta fase se establece cual es la situacién

actual de la institucion y marca claramente los objetivos que se quieren conseguir. Durante
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la medicién se deben establecer métricas de forma que se pueda realizar un seguimiento

durante el transcurso de la mejora en los procesos y visualizar el avance de los objetivos.

La segunda etapa es la medir, en esta se conoce de manera méas detallada los procesos
involucrados. La medicion proporciona informacién sobre el rendimiento del procesos,
entradas, salidas, requerimientos y expectativas de los consumidores finales. Se determina

la estabilidad y capacidad del proceso.

La tercera etapa es el analizar, permite investigar sobre la conexidn que existe entre el
rendimiento de los procesos y las entradas del proceso gracias a los datos recogidos en la
fase de medicion. En esta fase es donde se realizan las hipotesis de mejora y se crea el plan
de mejora basados en la lista de factores con sus respectivos impactos, busca cual es la causa
raiz del problema. Esta es la fase més intensiva en cuanto a calculos estadisticos y la que
permite identificar y confirmar las correlaciones entre las variables que se consideran en las

distintas hipotesis.

Luego sigue la etapa de mejorar, esta seria la cuarta etapa, aqui se propone e implementa los
cambios a realizar en el proceso, se verifica los datos obtenidos durante la fase de anélisis y

por medio de estos, se disefia, aprueba y se implementa la o las soluciones propuestas.

Por ultimo estaria la fase de controlar, esta fase es fundamental para que las mejores
propuestas y el trabajo realizado en todas las fases previas perdure con el paso del tiempo.
Se encarga de establecer e implementar controles y/o normas mas especificas o

automatizadas segun sea el caso.
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Figura 10

Cuadro comparativo de las Etapas del DMAIC

Esta primera etapa esta orientada a la comprension del problema y sus

Definir ) )

consecuencias econémicas.

La segunda etapa correspondiente a la metodologia DMAIC, en esta “se
Medir desarrolla y aplica un procedimiento de recogida de aquellos datos que nos

permitan medir la importancia y gravedad del problema.

En esta tercera etapa, “ante los resultados obtenidos en la etapa anterior, se
Analizar |lleva a cabo un andlisis donde se llega hasta las causas primeras que han

originado el problema™.

En esta cuarta etapa, el paso consiste en proponer y seleccionar las
Mejorar |propuestas de mejorar para dar solucién al problema en la que se ve

enfrentada la organizacidn.

Con esta 1iltima etapa se busca elaborar procedimientos o estrategias que

Controlar | permitan controlar la mejorar, se definen controles para asegurarse que las

mejoras que fueron aplicadas se mantengan en la organizacion.

Nota: Figura 10 ,imagen obtenida de Ciencia latina Revista cientifica multidisciplinar, VVolumen

6(2). Pequefio resumen de las cinco etapas de la metodologia DMAIC.

2.2.3 Metodologia 5s

La metodologia 5s es una herramienta que pertenece a Lean manufacturing, de origen
japonés iniciada en los afios 1960s con el objetivo de lograr una mayor productividad y un
mejor entorno laboral, por medio de organizacion y orden que perduren de forma
permanente. La metodologia de las 5S proviene de cinco elementos, Seiri (clasificar),
Seiton (organizar), Seiso (Limpieza), Seiketsu (orden) y Shitsuke (estandarizar), con el fin

de lograr cambios agiles y rapidos. Inga, Coyla y Montoya (2022) afirman:

Comprendiendo un conjunto de herramientas que cuando se implementan de manera

correcta ayuda al rendimiento de laorganizacion, cabe mencionar que las 5S comprende



44

establecer un orden, sostener Yy estandarizar minimizando los tiempos y recursos en los

procesos de fabricacion u otras actividades que se pueda presentar. (p.03)

Al realizar la aplicacion de la herramienta 5S, se logran muchos beneficios para las
organizaciones tanto en términos econdémicos como de productividad. Al tener un area
despejada, limpia y organizada, el cliente y empresa estaran satisfechos con el producto o
servicio que se brinda, el cliente porque se satisfacen sus necesidades y la empresa por que
permitira un mejor ambiente laboral, reduciendo el estrés y a su vez los tiempos de
produccién, reduciendo la rotacion de personal y los costos de produccion. Es el punto de

partida para el inicio de cualquier esfuerzo de mejora continua.

2.2.4 Diagrama de Flujo

Es un diagrama que describe un proceso, sistema o algoritmo informatico, son la
representacion grafica del flujo o secuencia de un proceso. Indica detalles, como las
unidades y tiempo. Los diagramas de flujo emplean figuras como rectangulos, dévalos,
diamantes entere otros, acompafiadas de flechas conectoras que establecen el flujo y
secuencia del proceso. la secuencialidad del diagrama de flujo permite a los estudiantes y/o
empleados comprender con mayor facilidad un proceso; méas adn, si se trata de un

procedimiento que implica repeticion constante (Cuasquer y Moreno, 2021, p.48).

El uso de los diagramas de flujo no radica solo en la ingenieria, mas sin embargo es una
herramienta cominmente utilizada en este campo, debido a que son una forma de ensefiar

y/o aprender procesos de manera clara y visual.

Acorde a Sanchis (2020), “Los diagramas son representaciones graficas de 10s procesos y
son una herramienta muy Util, para estudiar y analizar los procesos con detenimiento e
identificar qué aspectos se pueden mejorar. Los diagramas presentan la ventaja que son muy

visuales de forma que, de una sola ojeada, se puede conocer como se desarrolla el proceso.
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La diagramacion de procesos permite tener una vision global de la organizacion, ya que
expresa graficamente las relaciones entre las actividades y permite obtener una primera idea

sobre los procesos que se desarrollan en la misma”. (p.01)

Por lo tanto, es una herramienta muy ventajosa debido a que ofrece una descripcion visual
de las actividades implicadas en el proceso y del orden que deben ir estas, no se puede seguir
al préximo paso sin haber completado el actual, ademas esta herramienta puede ser

implementada en cualquier tipo de empresa o proceso, sin importar el tamafio o complejidad.

Figura 11

Simbologia para diagramas de flujo

simBoLo

C_ D
<
=
|
=

SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
o la terminacion del flujo

del proceso.

Decisidn: Sefiala un
puntaen el flujo donde
se produce una
bifurcacidn del tipo “Si¥ -
“No®,

Multidocumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Por
ejemplo, un expediente.

Conector de un Proceso:
Conaxidn o enlace con
otro proceso, en el que
continda el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subproceso.

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

simBoLO

"—-___--"'.-.-._-_

O
v

SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo
en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

I Inspeccién f Firma:

Aplicado en aquellas
acciones que reguisren

de supervisicdn.

Archive: Se utiliza para
reflejar la accion de
archivo de un documento
o expediente.

Linea de Flujo: Indica el
sentido del flujo del
Proceso,

Nota: En esta Figura 11 de fuente obtenida por medio del sitio web diagramaweb.com se puede

observar la simbologia utilizada para los diagramas del proyecto, correspondiente a el Instituto

Nacional de Normalizacion Estadounidense (ANSI por las siglas en inglés, American National

Standards Institute).
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Figura 12

Ejemplo de un diagrama de flujo

Anunciar las variables a, by ¢

Asignara, byc

FALSO VERDADERO

H

~FALSO VERDADERO—, - FALSO WERDADERO

‘ A

Detener

1

Nota :En la Figura 12, con fuente obtenida del sitio web Lucidchart, se puede ver representado un

sencillo diagrama de flujo para poder observar de forma clara y sencilla como funciona uno.

2.2.5 Cursograma analitico

Un cursograma analitico es una herramienta grafica empleada para representar de manera
detallada y sistematica las actividades que se llevan a cabo en cualquier proceso, ya sea

manufactura, administrativo o de servicios. Segun Sanchis (2020):

Diagrama que representa todas las acciones (operacion, transporte, inspeccién, espera y
almacenaje) que tienen lugar en el desarrollo de un trabajo, mostrando, de este modo, la

trayectoria de un producto e incluyendo los tiempos requeridos para cada accién y las



47

distancias recorridas. Este diagrama presenta un mayor nivel de detalle superior, ya que
registra mayor cantidad de informacion, que luego podra ser utilizada para mejorar el
proceso. (p.03)

Figura 13

Ejemplo de un Cursograma analitico

Descripcion Cantidad Tien_'lpo Distancia Aoty

{min) |{metros) O I:l D |;'> v
Recepcidn de la materia prima 100 kg 10,5 Q“
Inspeccion de documentacion y de la materia prima 5 >‘
Introduccion de la informacidn de recepcion en el sistema informatico 2 .’_:______
Transporte al almacén de materia prima 12,2 10 H""“I\
Almacenamientoe de la materia prima & :3.
Preparacion de la composicion de materiales para la orden de fabricacion 75 kg 25 .:frﬁ_
Transporte de los materiales para la orden de fabricacion 5,3 4,5 I~
Espera de la fabricacidn de la erden en la linea de produccion 180 _'__,.,.”
Montaje del producto final de la orden de fabricacion 75 f"rf
Embalaje del proeducto final &4 L_,____
Transporte del producto final al muelle de carga para expedicion 9.6 ] -“‘""""'-.

Nota: Figura 13, la imagen muestra un ejemplo de un cursograma analitico, representa el proceso
de recepcién de materias primas, fabricacién y expedicién del producto final, obtenida por medio
de la investigacion diagramacion de procesos, de la autora Raquel Sanchis Gilbert, de la revista

Universitat Politécnica de Valéncia.

2.2.6 Lluvia de ideas o Brainstorming

La lluvia de ideas también conocido como brainstorming o tormenta de ideas, es una
herramienta que ayuda a las personas a producir ideas para resolver un problema
determinado, consideran que es una técnica en grupo que permite la generacién de muchas
ideas creativas sobre un tema, por medio de las causas del problema complementando las

versiones del mismo. (Burgasi, Cobo, Pérez, Pilacuan y Rocha, 2021,p.06).

Las lluvias de ideas no poseen un formato preestablecido, si no que el grupo o persona que
lo desarrolle escoge el formato que se le adecue mejor a la situacion, ya sea por medio de

mapas mentales, mapas conceptuales, post it 0 ya sea anotandolos todos en un papel, de esta
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forma se pueden observar diferentes puntos de vistas e ir descartando los posibles problemas

de una situacion.

2.2.7 Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa también conocido como diagrama de espina de pescado o de causa
— efecto, es una herramienta Gtil para la resolucién de problemas, este permite identificar la
causa raiz por medio de una lluvia de ideas y por medio de esta identificar la causa raiz de
un problema con el fin de encontrar soluciones que perduren con el paso del tiempo. Burgasi,

Cobo, Perez, Pilacuan y Rocha (2021) afirman:

El diagrama de Ishikawa o espina de pescado es una técnica usada para identificar las
posibles causas de un problema central, usado también para mejorar procesos y recursos en
una organizacién, la espina de pez muestra los resultados insatisfactorios o también
conocidos como “efecto”, e identifica los factores o “causas” que lo originan, entonces al
estar compuesto por varias variables existen dos maneras de realizar este diagrama, siendo
el primero cuando se trabaja con un grupo de personas que puedan realizar una lluvia de
ideas del posible problema; y el segundo se trata de encontrar la idea principal para graficarla

y por medio de los huesos del diagrama ir reconociendo las causas secundarias del problema.

(p.08)

Por lo tanto, es una herramienta muy Util para las organizaciones, al permitir analizar los

problemas desde otra perspectiva y asi poder las posibles causas del problema a resolver.
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Figura 14

Diagrama general de un Diagrama de Ishikawa.

Maqumaﬂa Personal

Causa \\

Problema
cenfral

Nota: Fuente de la figura 14, Imagen ilustrativa de un diagrama de Ishikawa, obtenida de la Revista

Ciencia y Construccién vol.2 No.3.

2.2.8 Mapa de calor

Tal como lo afirma Basurto (2022):

Los mapas de calor o heatmap son una representacion gréfica de datos donde los valores se
representan mediante colores. Visualizando répidamente la distribucion de datos en un
espacio fisico o virtual. Esto permite identificar areas de mayor o menor concentracion,
patrones y tendencias de una manera intuitiva y facil de entender. Generalmente, utilizan
una gama de colores que va desde los més calidos, como el rojo, el naranja y el amarillo,
hasta colores como el verde y el azul en el extremo mas frio. Las areas mas célidas denotan
los lugares en los que los usuarios se centran mas, por lo que son una fuente de informacion
bastante Gtil para medir aspectos como la interaccion, la atencién y el interés en el contenido

mostrado. (p.01).
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Los mapas de calor son una herramienta visual que llega a resultar ser muy util y poderosa
que se puede emplear en distintos tipos de proyectos para diferentes propdsitos, al poder
visualizar la distribucion de datos o riesgos que se podrian presentar en una organizacion,
de una manera rapida y féacil de entender, permite a identificar las areas de mejora, toma de
decisiones, asi como la comunicacion y trabajo en equipo al conocer las areas de mayor
interés o riesgo de una empresa ya sea grande 0 pequefia.

Figura 15

Ejemplo de un mapa de calor

= .

] — o o Hom
Q

o

L

Insignificante Menor Critica Mayor Catastréfico

Nota: Figura 15, fuente blog Pirani: Mapa de calor: una herramienta para optimizar la gestion de
riesgos, elaborado por Ingrid Lodofio. EI mapa del ejemplo representa graficamente los riesgos
ubicando cada uno en un cuadrante, dependiendo de la probabilidad de que determinado riesgo pueda
ocurrir y el impacto cuantitativo o cualitativo que se produce en caso de que se materialice cada

riesgo.

2.2.9 Diagrama de Pareto

Es una técnica muy util que puede ser de gran utilidad para la toma de decisiones, el
diagrama de Pareto también es conocido como el principio de 80/20, este establece o indica

que el 80% de las consecuencias, provienen del 20% de las causas de un problema



51

establecido. Esta técnica permite clasificar de manera mas visual cuales son los problemas

de mayor a menor relevancia. Mompo, Gisbert, Perez y Perez-Bernadeu (2021) sefialan que:

El principio de Pareto, conocido también como principio del 80-20, dicta la importancia de
unos pocos problemas con mucha importancia frente a los muchos mas problemas que se
pueden observar, pero sin importancia alguna, es decir, el 20% de los problemas ocupan el
80% de las consecuencias. Este diagrama es basico y facil de construir. Consiste en un

diagrama de barras sencillo en el cual, para construirlo, se deben seguir los siguientes pasos:

* Determinar los problemas.

* Recolectar los datos o las causas de los problemas, y sus consecuencias e importancia.

* Ordenar de mayor a menor estos datos.

Estos serian los pasos basicos, donde solo con eso ya se podria priorizar que problemas son
los que mas afectan a la empresa. Ademas, si se afiade el porcentaje acumulado de estos, se

aprecia mejor la importancia y cuanto afectan estos. (p.26).

Tabla 1

Ejemplo de datos para un diagrama de Pareto

Producto Ingresos Totales
E 1.865.230,00 € 25,94%
A 1.500.000,00 € 54,01%
D 1.256.345,00 € 74,18%
€] 521.436,00 € 82,55%
H 456.322,00 € 89,87%
F 256.348,00 € 93,98%
B 250.356,00 € 98,00%:
C 124.514,00 € 100,00%
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Nota: En esta Tabla 1 fuente del ejemplo obtenido del libro: cuaderno de investigacion aplicada
2020. En esta tabla podemos observar los datos que se emplearon para la elaboracion del diagrama

Pareto que se mostrara a continuacion.

Figura 16

Diagrama de Pareto de los datos del ejemplo anterior

2 000.000,00 € 100,00%
5 1.500.000,00 €
:
£ 1.000.000,00 € 50,00%
500.000,00 € I
0,00 € l I l B 00%
E A D G H F B C

Nota: Figura 16 seria la continuacion del ejemplo previamente visto, complementacion de los datos

de la tabla 2, compartiendo la misma fuente libro: Cuaderno de investigacion aplicada 2020.

2.2.9 5 Por qué 0 5 Why

La técnica de los 5 por qué también conocida como los 5 why’s (por su nombre en inglés)
es una herramienta sencilla pero Gtil para encontrar la causa raiz de un problema. Es un
método el cual se basa en realizar preguntas con el fin de explorar las relaciones causa —

efecto del problema en cuestién. Acorde a Gasbarrino (2023):

La metodologia de los 5 porqués consiste en la realizacion de preguntas que exploren la
causa-efecto de un suceso o problema en particular. Para ello, esta parte del primer porqué
para generar otro como consecuencia y asi de forma sucesiva. Este sistema de mejora de

procesos es uno de los mas sencillos de aplicar. Ademas, a lo largo de su existencia, sigue



53

presentando buenos resultados de analisis. Lo mejor es que gracias a su simplicidad se puede

adaptar a practicamente cualquier tipo de situacion y momento. (p.01)

Figura 17

Ejemplo de la técnica 5 por qué

LOS 5 PORQUE

TOYOTA PRODUCTION SYSTEM, 1946-1975

EL PROBLEMA
El vehiculo no arranca

L,

La bateria no tieng carga

N

El alternador no esta
funcionando

L,

La correa del alternador se
FOMPIo

L,

La correa del alternador fue
mucho mas alla de su vida de
servicio util v no se ha sustituide

POSIBLE CAUSA

El vehiculo no se mantiene de
acuerdo al recomendado
programa de servicio

Nota: Figura 17 ,imagen elaborada por Eduardo Guayo de UX Research & Mentoring (2022), se
muestra un ejemplo de la herramienta aplicada en su momento en la empresa Toyota la cual fue la
creadora de dicha con el fin de optimizar sus medios de produccidn, se pueden realizar mas de 5
preguntas sin embargo se ha definido como cinco el nimero optimo como se puede observar en este

ejemplo el cual surge de un problema simple.
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2.2.10 Diagrama de Gantt

Es una herramienta de gestion de proyectos que ilustra el trabajo a realizar durante un
periodo de tiempo en relacion a tiempo previsto para el trabajo, organiza que tiempo se le

asignara a cada tarea por medio de una barra de forma visual. Martin (2021) indica:

En su origen, el diagrama de Gantt era una forma de representar graficamente, mediante
barras, las diferentes tareas que componen un proyecto y el tiempo estimado para su
finalizacion. Este tipo de diagrama no indica las relaciones entre tareas ni las
interdependencias, por lo que para aplicarlo en proyectos complejos se usan otras técnicas
como la técnica de revision y evaluacion de programas o el método de la ruta critica. Esta
revision de la representacion original, que indica dependencias y relaciones entre tareas, es
la que se conoce hoy en dia como diagrama de Gantt. En adelante se denominara diagrama

de Gantt a esta revision del diagrama original.

El diagrama de Gantt es un diagrama bidimensional en el que se representa el tiempo en el
tiempo en el eje horizontal y en el vertical el nombre de la tarea. Las dependencias se
describen mediante una flecha desde el final de la tarea que genera la dependencia hasta el

comienzo de la tarea dependiente. (p.06)

El diagrama de Gantt se utiliza usualmente con 3 objetivos, crear y gestionar un proyecto,
determinar la logistica y supervisar el avance del proyecto. Esta es una herramienta muy (til
al implementar un proyecto o mejora al poseer de manera visual el tiempo que se le debe

dedicar a cada tarea.
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Figura 18

Diagrama de Gantt

TIEMPO DE DURACION

N°| ACTIVIDADES SEMANAS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Elicitacion de
requisitos

Investigacion de
tecnologias

Desarrollo de
3 los mapas de
calor

Ensamblaje de
4 | lalAal médulo
4
Desarrollo de

5 esquemas de
falso color

Desarrollo de

6 calculo de
indices

7 Testing

8 Ajustes

Nota: Imagen de la figura 18, obtenida por medio de la investigacion: Mapas de calor de siembras y
calculo de indices a través de imagenes satélites de la Universidad Nacional del Noroeste de la
provincia de Buenos Aires. En esta imagen se ve representado como se elabora un diagrama de Gantt,
en el cual las actividades a realizar se les establece una duracion determinada en un periodo

establecido, ya sea en dias, semanas 0 meses segln sea el caso requerido.

2.3 Marco Conceptual referente al impacto del proyecto

2.3.1 Planes de capacitacion

La capacitacion es una parte fundamental cuando un nuevo empleado ingresa a cualquier
compafiia sin embargo este tiende a no ser tomado como prioridad, o no es el adecuado, ya

sea por la duracién y/o contenido que debe contener. Bermuadez (2015) sefiala:
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Se deduce que la capacitacion no es un hecho aislado de todo el proceso que lleva a cabo
una empresa o institucioén, sino que forma parte de un todo coordinado que se planifica, se
ejecuta y se evalla. Tiene como fin primordial motivar al recurso humano para que se sienta
en un ambiente de trabajo agradable en el que pueda desarrollar su capacidad creativa y

productiva. (p.05)

Todos personales de las organizaciones deben de cumplir con la instruccién requerida para
el puesto de trabajo, asi como para instruir con la informacidn necesaria de la empresa y dar
una bienvenida a los empleados, de igual forma esta no solo se brinda al inicio, si no también,
cuando se realizan cambios en los procesos o cuando es necesario un reforzamiento para los
empleados. Las empresas pequefias usualmente tienen dificultades en este &mbito ya sea por
falta de personal, tiempo y/o conocimiento. Ademas, por medio de los planes de
capacitacion, se reduce la resistencia al cambio, cuando se debe realizar cambios o mejoras

en los procesos.

2.3.2 Kaizen

Se refiere a un sistema de mejora continua, proveniente de Japon, La palabra kaizen proviene
de dos términos japoneses, Kai “ Mejora” y Zen que significa “Bueno o Bienestar”. La
filosofia del Kaizen se basa es realizar pequefias mejoras de forma continua que generen

cambios o se mantengan con el paso del tiempo.

El Kaizen involucra a todas las personas que integran una empresa, incluyendo, gerentes,
altos mandos Yy trabajadores por igual. EI Kaizen busca mejorar la actitud de las personas,
que sean conscientes que los esfuerzos generan grandes resultados a largo plazo, el término
Kaizen se deriva de dos elementos japoneses (Kanjis) que significan: Kai = Cambio y Zen
= Bueno (para mejorar); en definitiva, pequefias mejoras realizadas como resultado de un

esfuerzo continuo. Es un proceso de resolucion de problemas, donde cualquier mejora
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ademas debe ser estandarizar para poder acceder a un nuevo nivel de mejora, ya que
cualquier producto y actividad es objeto de mejora, el Kaizen cubre diversas técnicas de
gestion que han sido desarrollados durante los ultimos afios para hacer visible el problema.

(Alvarado y Pumisacho 2017, p.06).

Por lo tanto, se observa que el Kaizen es una herramienta que puede ser integrada por partes
a las empresas, todo proceso es mejorable pero estos cambios pueden realizarse
gradualmente como lo demuestra esta metodologia, por lo que es muy util sin importar el

tamario de la empresa.

2.3.3 Matriz RACI

Una matriz RACI también conocida como matriz de asignacion de responsabilidades o
matriz de roles y responsabilidades, es una herramienta de gestién que se emplea para
identificar y clarificar roles y responsabilidades, ya sea en un proyecto o proceso. Las siglas

RACI es debido a un acronimo de responsabilidades, Martins (2024) indica:

e Responsable (R) : Esta persona esta a cargo del trabajo de forma directa. Es
realmente la persona que realiza el trabajo. Solo debe haber un responsable por tarea
para que sepas a quién acudir si tienes preguntas o actualizaciones. Si una tarea tiene
mas de un responsable, esto puede hacerte perder claridad y causar confusion. En
cambio, prueba agregar colaboradores adicionales como algunos de los otros roles
en la matriz RACI, que puede ser ocupados por mas de una persona.

e Aprobador (A): El aprobador estéa a cargo de supervisor la finalizacién general de la
tarea, aunque es posible que no sea la persona que en realidad realiza el trabajo. Este
rol es el de una persona que esta a cargo de aprobar antes de que se considere
finalizado. Al igual que en el caso del rol de responsable, solo deberia haber un

aprobador.
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e Consultado o consultores (C): Esta sera la persona o personas que deben revisar y
dar el visto bueno al trabajo antes de entregarlo. Puede haber varios consultados para
cada tarea, logro del proyecto o entrega. Se trata de una persona con suficiente
conocimiento y experticia como para emitir opiniones sobre el trabajo realizado por
el responsable de proyecto.

e Informado (I): Esta es la persona o grupo de personas a las que se les informa en
relacion con el progreso y finalizacion del trabajo. Probablemente no estén

involucradas en ningun otro aspecto de la entrega. (pp.01-02)

Segun Rua, Ceballos y Rojas (2022) “La matriz RACI ( Responsible Accountable Consulted
Informed matrix), identifica roles y asignaciones de procesos entre los participantes como
base para establecer cadena de valor en términos de comunicacién e informacion” (p.85).
Por lo tanto, mediante la aplicacion de la matriz RACI se puede designar claramente cuales
son los roles y responsabilidades de los empleados evitando los conflictos que se pueden

presentar cuando estos no estan claros, ya Sea en procesos, proyectos o tareas.

Figura 19

Ejemplo de una matriz RACI

Actividad socio 1 socio 2 socio3 |operador punto de venta)asesor legal
Crear acta de constitucion R R R | A
Recopilar requisitos legales
Suministrar punto de venta
Manejo del punto de venta
Desarrollo de estrategias
Contabilizacion de utilidades
Limpieza de punto de venta

O|™|O|>|2 (>
—-|O|=2|>|> (>
-|ojlo|=|2 (>
DIp|>|D|O |~
o el el (2 e B

Nota: Figura 19, obtenida por medio del ensayo Diplomado en habilidades directivas y gestion de
proyectos “Gestion de liderazgo motivaciones y transaccional para un proyecto PYME en Colombia”

del autor Daniel Mauricio Florez Gomez , 2022.
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2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

En esta seccion del marco teorico se presentan aportes de otros ingenieros que han realizado
proyectos similares de mejora de tiempos, estandarizacion u optimizacion mediante la
metodologia DMAIC en la industria y en PYMES. A través de sus experiencias, se

obtendran conclusiones que aporten valor y enriquezcan el desarrollo de esta investigacion.

Por ejemplo, se tiene el proyecto de los Ingenieros Fonseca, Correa y Aragon (2018),
desarrollado en Pymes del sector del cuero en Colombia. A lo largo de 2 afios, se analizaron
20 empresas pequefias del sector, incluyendo cuero, calzado y marroquineria, en la ciudad
de Cali. Los autores expusieron la utilidad de las précticas de Lean Six Sigma y también las
dificultades de su implementacion en empresas pequefias, lo cual representa un desafio.
Desarrollaron un plan prototipo de mejora para las condiciones actuales siguiendo los pasos

de la metodologia DMAIC, de acuerdo con las necesidades encontradas en cada empresa.

Concluyeron que, de las pymes estudiadas, no todas poseian conocimiento de las
herramientas de Lean Six Sigma y presentaban problemas comunes, como el retraso en los
tiempos de entrega. Esto fue analizado por un VSM, identificando tareas realizadas por los
artesanos que no agregaban valor al producto y afectaban la productividad. A pesar de no
conocer la herramienta, las empresas fueron receptivas al cambio y a nuevas ideas. Los
autores recomendaron optar por un modelo de negocio mas organizado, incorporar
maquinaria para ampliar la produccion y concentrarse en ciertos sectores del mercado, esto

con el fin de lograr expansion y rentabilidad.

Por otro lado, se tiene la investigacion de la ingeniera Tiffany P. Angulo (2022), quien
desarroll6 el proyecto “Disefio de un plan de gestion de operaciones en la Pyme costarricense
Innolaser para mejora de la productividad durante los meses de enero a julio del 2022”. En

el afio 2021, la empresa inici6 un proceso de reestructuracion interna en busqueda de
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problematicas en sus operaciones que pudieran ser solventadas a través de acciones que
mejorasen la productividad. Al ser una pyme, uno de los mayores desafios fue la falta de
base de datos o historial contundente para poder analizar la informacion y, asi, identificar

rdpidamente soluciones que permitieran alcanzar los objetivos con mayor rapidez.

Por esta razon, la ingeniera decididé implementar la metodologia DMAIC para conocer la
causa raiz mediante la aplicacion de diferentes técnicas ingenieriles en areas operativas,
subdivididas en procesos productivos, gestion de inventarios, planes de mantenimiento,
organizacion del espacio fisico, disefio de puestos de trabajo, control de calidad y logistica
de entrega. Se determind que las inconsistencias en las areas operativas tenian una alta
influencia en la productividad global de la empresa. Incluso se llegd a establecer que la
eficiencia global de los equipos estaba en un rango considerado inaceptable segun las

definiciones tedricas, lo cual significaba la pérdida de dinero y recursos.

Como se demostré en los estudios previos, la metodologia DMAIC es muy util y aplicable
tanto en grandes empresas como en pymes, ayudando a identificar la causa raiz de los
problemas y a mejorar los procesos, abriendo la puerta para implementar herramientas
adicionales que permitan optimizar la produccion. Esta metodologia no solo se centra en la
identificacion y resolucién de problemas existentes, sino que también fomenta una cultura
de mejora continua, lo cual es esencial para mantener la competitividad en un entorno

empresarial cada vez mas dinamico y exigente.

En este sentido, el proyecto que se presenta en esta investigacion se basa en una mejora de
procesos mediante la aplicacion de DMAIC, lo que refuerza la relevancia y la efectividad
de la metodologia en diferentes contextos organizacionales. Los antecedentes analizados
proporcionan un respaldo solido con el enfoque y el desarrollo de este proyecto, validando

su pertinencia y adaptabilidad. Los autores de los estudios mencionados destacan el desafio
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gue representa la aplicacion de Lean Six Sigma en pymes, especialmente debido a las
limitaciones de recursos y la resistencia al cambio que pueden existir en estas

organizaciones.

Sin embargo, también evidencian que, a pesar de estos desafios, las propuestas
implementadas a traves de la metodologia DMAIC lograron un impacto significativo en las
organizaciones donde se llevaron a cabo los proyectos de mejora. Estos impactos incluyen
no solo mejoras en la eficiencia y la calidad del proceso, sino también un cambio en la
mentalidad de los equipos de trabajo hacia una mayor apertura a la innovacién y la adopcion
de nuevas practicas. Esto demuestra que, con el enfoque adecuado y la capacitacion
necesaria, incluso las empresas pequefias pueden beneficiarse enormemente de la
implementacion de metodologias estructuradas como DMAIC, transformando sus

operaciones y alcanzados niveles superiores de desempefio y rentabilidad.
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En este proyecto se empleard la metodologia DMAIC como guia para evaluar el estado
actual de la pyme y obtener asi una vision detallada de cada etapa, permitiendo identificar
los problemas que requieren atencion. El capitulo estara constituido en cinco partes
correspondientes a cada letra de la metodologia: Definir, medir, analizar, implementar y
controlar. La metodologia DMAIC proporcionara un marco solido para evaluar el estado
actual de la empresa, identificar areas de mejora y desarrollar e implementar soluciones

efectivas.

3.1 Metodologia para la definicién del problema

Esta representa la fase inicial de la metodologia, se inicia el proceso analizando
detenidamente la situacion presente y se definen los objetivos a alcanzar. Implica conocer

como fluye el proceso, cuéles son sus fases y pasos a seguir.

Para comenzar con la definicion se procedio a comprender el funcionamiento del negocio y
del proceso, antes de comenzar el proyecto no se poseia un conocimiento amplio del proceso
y el flujo de trabajo que la pyme estaba llevando a cabo, por lo tanto, se procedié a realizar
un proceso de observacién, a solicitud del cliente durante los periodos de mayor afluencia,

es decir los dias jueves, viernes, sabados y domingo.

Las observaciones dieron inicio el dia 1 de febrero, un jueves, las observaciones se
extendieron durante un periodo de 9 dias, abarcando desde el dia 1 de febrero hasta el dia
11 de febrero ademas del dia 14 de febrero, el cual es un dia feriado. A pesar que el 14 de
febrero del 2024 es un miércoles, se decidio evaluar el flujo de trabajo durante ese dia,

debido a su mayor afluencia de clientes.

Para complementar la observacion del proceso, se procedio a realizar reuniones informales
con los empleados de la pyme. De esta forma, se obtuvo informacién mas detallada sobre el

proceso desde su perspectiva. Los empleados son quienes conocen de primera mano todo lo
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relacionado a la elaboracion de pizzas y los problemas que pueden surgir en el dia a dia. A
través de dichas reuniones y conversaciones, se incentivo a los trabajadores a mantener su
ritmo de trabajo habitual durante las observaciones, con el fin de no alterar los resultados al
intentar trabajar de manera diferente (mas rapido). Esto también ayudo a generar un clima

de confianza con el personal involucrado en el proceso.

Con toda la informacion recopilada, se procedio a crear un diagrama de flujo, ya que la pyme
no contaba con uno. Este diagrama se desarroll6 bajo la supervision del encargado de la
empresa, quien es la persona mas capacitada y con mayor antigiiedad en el negocio. La
creacion de este diagrama permitird una mejor comprensién del proceso, al ser una forma

visual y sencilla de los pasos a seguir del proceso.

Tabla 2

Estructura de la Metodologia para la definicion del problema

Objetivo Actividades Herramientas | Descripcion | Plazo | Responsable

especifico
Observar todo | Observacion y | Se  realizan | 9 dias | Estudiante a
el proceso | entrevistas entrevistas cargo del
implicado en la con el proyecto
elaboracién de personal

Conocer vy | pizzas y envuelto en

entender el | entrevistar a el proceso de

proceso de | los implicados elaboracion

trabajo de la | proceso de pizzas asi

pyme con el como  una

fin de observacion
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Objetivo Actividades Herramientas | Descripcion | Plazo | Responsable
especifico
identificar directa  de
las causas de todo el
la proceso
problematica | Construir por | Diagrama de | Analizar el | 3dias | Estudiante a
que la afecta. | medio de la | flujo proceso de cargo del
data obtenida trabajo al proceso en
un paso a paso realizar un conjunto con
del  proceso diagrama de el encargado
mediante  un flujo para
diagrama de obtener una
flujo imagen
visual y clara
del proceso

Nota: Tabla 2, Elaboracion propia, 2024.

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de proyecto

La siguiente fase de la metodologia DMAIC corresponde a la M de medir. Se procede a

realizar diferentes y diversas herramientas con el fin de obtener un respaldo cuantitativo que

funcione de base para el desarrollo de la investigacion.

La pyme no poseia datos de la duracion del proceso, solo de la duracion de reposo de masa

antes de poder ser manipulada el cual es de 1 hora como minimo, pero este tiempo puede

extenderse a una hora y media segun la cantidad de masa preparada y el tiempo de horneado
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de las pizzas el cual segln el tamafio solicitado puede variar entre los siete y diecisiete

minutos.

Por lo tanto, para dar iniciar con la obtencion del respaldo cuantitativo del proyecto se
procedio a realizar un analisis estadistico del proceso, este incluye una toma de tiempos,
obtencion de la cantidad de pedidos solicitados segun sea el tamafio, para poder identificar
cuéles son los tamarios mas solicitados, complementados con un célculo de la capacidad
actual del proceso esto con el fin de poder determinar cuantas pizzas se pueden elaborar por

hora en los periodos de mayor demanda.

Seguidamente, se realiz6 un cursograma analitico, para determinar cuanto se debe movilizar
el personal durante el proceso y el tiempo invertido en cada accion, basicamente se midio el
tiempo y distancia implicado en cada fase del proceso, se midié el tiempo con un
cronometro, ademas cabe resalta que el proceso involucra a dos operarios. La muestra fue
tomada dos veces conformada por 10 repeticiones en cada paso del proceso, para poder
obtener un promedio confiable, por medio de los promedios se obtuvo un estandar, la
muestra fue en total de 20 repeticiones, constituido por un lote de 20 pizzas en total, se
considerd que este es un nimero adecuado para obtener una variabilidad adecuada en los

resultados y obtener asi un estandar confiable.

Tabla 3

Estructura de la Metodologia para la medicién y respaldo cualitativo de proyecto

Objetivo Actividades | Herramientas | Descripcion | Plazo | Responsable
especifico

Obtener un | Analizar los | Andlisis Toma de | 28 Estudiante a
respaldo pedidos estadistico tiempos y | dias cargo del
cuantitativo recibidos vy calculo de la proceso
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Objetivo Actividades | Herramientas | Descripcion | Plazo | Responsable
especifico
para las bases | duracion de productividad
del proyecto elaboracion de la empresa

de cada para

pedido determinar la

capacidad

Medir el | Medir la | Cursograma En el | 2dias | Estudiante a
tiempo y | distancia y | analitico cursograma cargo del
desplazamiento | tiempos del se registrara proyecto
invertido  en | proceso de de  manera
cada paso del | elaboracion sistematica el
proceso de  pizzas tiempo, en

para obtener minutos que

un promedio se dedica en

del tiempo promedio a

invertido en cada etapa del

cada  fase proceso.

por los

empleados.

Nota: Tabla 3, Elaboracidon propia 2024.
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3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en préactica de

un nuevo proceso, producto o servicio

La siguiente fase de la metodologia corresponde a la A de analizar. En esta etapa se busca
identificar y comprender la o las causas raiz del problema en estudio, proporciona la base
analitica para entender el problema, de donde nace y asi poder identificar las causas

subyacentes que afectan el proceso.

Una vez recopilada la data necesaria, se procedio a realizar en conjunto con el personal de
la pyme una lluvia de ideas de todas las posibles causas que podrian estar afectando al
proceso, que pueda estar causando retrasos, demoras 0 mudas. Mediante esta lluvia de ideas
se obtuvieron los recursos necesarios, permitiendo profundizar en las causas reales y
significativas del problema. Finalmente, se construyd el diagrama de Ishikawa para
identificar las causas y los efectos que estas tienen sobre el problema, asi como el nivel de
relacién entre ellos. Este diagrama facilita una identificacion mas clara de las situaciones

gue poseen un efecto directo sobre el problema y aquellas que no.

Posteriormente se realizé un mapa de calor también conocido como mapa de riesgos, esta
es una herramienta visual empleada para identificar, evaluar y mostrar los riesgos en
cualquier empresa. Estos mapas proporcionan una representacion gréafica que permite
comprender de manera rapida y efectiva donde se concentran los mayores riesgos y el
impacto que pueden tener en la pyme. Los “riesgos” utilizados en este mapa de calor son las

causas encontradas en el diagrama de Ishikawa.

A cada causa se le otorgd un numero de forma que se pueda ubicar en la matriz de forma
rapida y sencilla. En conjunto con el encargado del establecimiento se le asigno la casilla
que represente la causa. En el Eje x estd ubicada el impacto del riesgo y en el Eje y la

frecuencia en la cual suceden, estos dos factores se unen para poder ubicar cada riesgo o
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causa en cada casilla de acuerdo al caso. La matriz esta dividida por colores segun el
impacto, siendo el orden de prioridad: Rojo, anaranjado, amarillo y verde. Las causas que

sean ubicadas en las casillas de color rojo y anaranjado son las de mayor prioridad

Se realiz6, ademas, un diagrama de Pareto, esto con el fin de obtener cuales son las causas
a enfocarse para las mejoras en el proyecto. Por medio del principio 80/20, se determino
cuales causas representan el 80% de los retrasos en el proceso de elaboracion de pizzas. La
frecuencia asignada a cada causa se determiné segun el mapa de calor realizado previamente,
comenzando con la causa de mayor riesgo, es decir que este en color rojo, con mayor
probabilidad y frecuencia, dicha recibié una puntuacién de 10. Luego las puntuaciones

disminuyeron gradualmente hasta la ultima causa, que obtuvo un valor de 1.

Por ultimo, se procedio a realizar un analisis utilizando la técnica de los 5 porqués para cada
causa principal identificada en el diagrama de Pareto. Las causas se agruparon segun las
categorias del diagrama de Ishikawa, que incluyen: Material, método, maquinaria, mano de
obra, medio ambiente y medicion. Se llevd a cabo un analisis especifico para cada causa
principal, considerando su categoria correspondiente, con el objetivo de identificar la causa
raiz de cada una. Esto permitio obtener una comprension mas completa de las causas

subyacentes implicadas.
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Tabla 4

Estructura de la metodologia para la propuesta de mejora, construccién o puesta en practica de un

nuevo proceso, producto o servicio

Objetivo Actividades | Herramientas | Descripcion | Plazo Responsable
especifico
Buscar todas | Reunir a | Lluvia de ideas | Generar 2 dias Estudiante a
las posibles | todos los ideas en cargo del
razones que | empleados grupo de las proyecto y los
afectan y | engrupo para razones O empleados de
retrasan  al | discutir ideas causas que la empresa.
proceso retrasan el
proceso

Analizar las | Identificar Diagrama de | Estudio de | 2 dias Estudiante a
causas raizde | las  causas | Ishikawa problemas cargo del
los reales  que en el proyecto
problemas en | afectan el proceso
el proceso proceso
Visualizar y | Categorizar | Mapa de calor | En conjunto | 2 dias Estudiante a
evaluar la|las causas con el cargo del
distribucion y | recopiladas gerente  se proyecto vy
gravedad de | en los clasifican Gerente de la
los riesgos o | analisis las causas empresa.
causas  que | anteriores encontradas

segun sea el segun sea el
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Objetivo Actividades | Herramientas | Descripcion | Plazo Responsable
especifico
afectan el | efecto en el riesgo y
proceso proceso probabilidad

de suceder.
Identificar y | Cuantificar | Diagrama de | A cada | 2 dias Estudiante a
priorizar los | las  causas | Pareto causa se le cargo del
problemas que afectan asignara una proyecto
mas el proceso frecuencia
significativos en base al
en el proceso grado  de

impacto

obtenido por

medio  del

mapa de

calor para

obtener

cuales

causas

deben  de

tener

prioridad
Profundizar | Entender por | Analisis 5" por | Anélisis de | 3 dias Estudiante a
en la| qué siguen | que” por qué cargo del
comprension | sucediendo sucede cada proyecto
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Objetivo Actividades | Herramientas | Descripcion | Plazo Responsable
especifico
de las causas | los causa o M
subyacentes | problemas y encontrada
del problema | por qué no se que afecta al

han proceso de

cambiado elaboracion

de pizzas

Nota: Elaboracién propia, 2024.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

La implementacién de soluciones en un proyecto es una fase fundamental en todo proceso.
Esta etapa de la metodologia DMAIC, se enfoca en detallar los procedimientos que se
llevaran a cabo para lograr el cambio en la PYME. Se utiliz6 toda la informacién y analisis
recopilado en las fases anteriores para determinar cuales son las mejore propuestas que

ayudaran a lograr los objetivos de este proyecto.

En primer lugar, se realizar4 un diagrama de Gantt, esta es una herramienta vista
previamente en el capitulo 2, por medio de esta se planificara las tareas a realizar en un plazo
definido. Se asignara un tiempo especifico a cada actividad a realizar, de forma que se

puedan asignar los recursos correctamente.

Se llevara a cabo la implementacion de la metodologia 5s, esto con el fin de organizar y
mantener el area de trabajo de forma eficiente. Por medio de esta metodologia se mejora la
eficiencia, reduce el desperdicio, pasos innecesarios y desorden que pueda afectar todo el

flujo de la operacion, desde la toma de pedidos, area de cocina y limpieza.
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Asimismo, se elabor6 una matriz RACI con el proposito de que el gerente pueda comunicar
de manera clara y precisa a cada colaborador sus roles y responsabilidades. Este proceso
implico la identificacion de las tareas y actividades que se desarrollan diariamente en el
establecimiento, asignando una responsabilidad especifica a cada empleado, Esta préctica
fomenta el orden y la claridad en cada labor y también previene posibles conflictos derivados
de la falta de claridad en las responsabilidades. Ademas, se fomento el aprovechamiento de
la tecnologia, media el desarrollo de conocimientos actuales del software de ventas que tiene

en su disposicion la empresa.

Por ultimo, se complementa la implementacion de la mejora con una capacitacion brindada
por el estudiante a los empleados de la PYME, esta capacitacion se centra en la atencion del
servicio al cliente, la necesidad de realizar pedidos, optimizar el tiempo y mantener el orden
en el area de trabajo. La capacitacion sera llevada a cabo por medio de diferentes charlas en
conjunto con material de apoyo, de manera que se conecte con los empleados y comprendan
la importancia de mejorar la atencidn al cliente, toma de pedidos y orden en el area. Todas
estas estrategias unidas forman parte de un conjunto para mejorar la eficiencia y rentabilidad
de la pizzeria. A continuacién, en la préxima tabla se resume detalladamente la metodologia

de implementacion de la investigacion.

Tabla 5

Estructura de la metodologia para la implementacion del proyecto

Objetivo | Actividades Herramient | Descripcion Plazo | Responsab

especifico as le
Planificar Diagrama de | Establecer un | 2dias | Estudiante a
actividades  a | Gantt plazo para las cargo  del
sequir para proyecto
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Objetivo | Actividades Herramient | Descripcion Plazo | Responsab
especifico as le
Elaborar garantizar el fases de la
un plan | rendimiento y el implementacion
para tiempo
implement | necesarios para
ar el nuevo | su ejecucion
enfoque de | Optimizar el | Metodologia | C 4 Estudiante a
trabajo area de trabajo | 5s semana | cargo  del
diario en el S proyecto en
proceso de conjunto
elaboracio con el
n de pizzas personal de
en la pyme. la pyme
Implementar Capacitacion | Mejorar el | 2dias | Estudiante a
sesiones de proceso actual cargo  del
formacion de capacitacién proyecto
interactivas de servicio al
abarcando los cliente y toma
puntos de de pedidos
mejora
Distribuir  las | Matriz RACI | Definir los roles | 3 dias | Estudiante a
tareas de los y cargo  del
empleados responsabilidad proyecto en

es de cada

conjunto
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to de la

tecnologia

desarrollar el
conocimiento
del software de
venta y sus
diversas

herramientas

Objetivo | Actividades Herramient | Descripcion Plazo | Responsab

especifico as le
empleado, vya con el
sea en el gerente
proceso asi
como
organizacion 'y
limpieza  del
establecimiento

Aprovechamien | HIOPOS Fomentar y | 4dias | Gerente

Nota: Elaboracion propia, 2024.

3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de

resultados

Por altimo, en la ultima fase de la metodologia DMAIC se encuentra la C de control. Esta
fase se enfoca en otorgar herramientas que permitan asegurar que las mejoras permaneceran

en el tiempo, esta fase es crucial en la gestion de proyectos ya que también permite
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evidenciar el impacto de las mejoras propuestas con el paso del tiempo. Es importante tener

un control para no volver a viejos habitos por parte de todos los empleados.

Para mantener el control y los cambios en la implementacién de mejoras, se procedio a

realizar lista de chequeo para el control, de esta forma se analizan e identifican si llegan a

ocurrir variaciones en el proceso, después de aplicar las mejoras, el gerente podra tener un

monitoreo y control del proceso, asegurando la baja de tiempos de elaboracién. En la

préxima tabla se detalla la metodologia de implementacion del proyecto.

Tabla 6

Estructura de la metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados

Objetivo | Actividades | Herramientas | Descripcion Plazo Responsable
especifico

Asegurar | Auditorias Listas de | Realizar 7 dias Estudiante a
que las | periddicas chequeo indicadores de cargo del
mejorar para asegurar control proyecto
implement | el mensuales para

adas sean | cumplimiento obtener un

mantenida | de la meta seguimiento

s con el adecuado

paso  del

tiempo

Nota: Elaboracion propia, 2024.
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4.1 Definicion

4.1.1 Diagnéstico

En esta etapa del proyecto, se llevara a cabo un meticuloso proceso de recoleccion de datos
con el objetivo principal de identificar oportunidades de mejora y comprender a fondo la
situacion actual de los retrasos en las entregas que experimenta la pyme Mas Pizza durante
los periodos de mayor demanda. Para ello, se empleara un conjunto de herramientas
ingenieriles cuidadosamente seleccionadas, disefiadas para capturar informacion precisa y

relevante para realizar un andlisis exhaustivo.

La informacion obtenida a través de esta etapa de diagndstico y andlisis serd fundamental
para la elaboracién de mejoras solidas y efectivas a largo plazo, orientada a optimizar el
servicio de entregas en la empresa. Con base al conocimiento profundo y detallado de las
causas que generan los retrasos y su impacto en el negocio, se podran disefiar estrategias y
soluciones personalizadas que permitan reducir significativamente los tiempos de espera y
la perdida de posibles pedidos, mejorar la satisfaccién del cliente y fortaleces la

competitividad de la empresa en el mercado actual.

4.1.2 Descripcion del proceso

La informacidn sobre el proceso de elaboracion ha sido proporcionada por el personal de la
pyme, tanto del gerente como los colaboradores del area de produccion. A continuacion, se
mostrara el diagrama de flujo correspondiente desde que se toma el pedido del cliente y se
ingrese al sistema, ya sea que el pedido fuera tomado por medio personal en el restaurante,
aplicaciones o llamadas, hasta que se realiza la entrega final del producto. Cabe resaltar que

la masa de la pizza conlleva un proceso previo a la elaboracion final del producto.

Como se mencionaba anteriormente, la elaboracion de pizzas inicia con el proceso de la

elaboracion de la masa. Esta tarea es lleva a cabo por el encargado del establecimiento, el
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gerente se encarga de realizarla a las 10 am previo a la apertura del local, para garantizar
que la masa esté lista a tiempo y cumpla con los tiempos de reposo adecuados. Este proceso
es de suma importancia debido a que la masa para la pizza requiere un tiempo minimo de
reposo de 1 hora el cual puede extenderse a 2 horas, dependiendo de la cantidad requerida

para el dia.

Posterior al tiempo de reposo, la masa se divide en bolitas 150 g para las pizzas individuales,
380 g para las pizzas medianas, 480 g para las pizzas grandes y 680 r para las pizzas extra
grandes; Dichas bolitas pasaran dos veces por la aplanadora, de esta forma la masa poseera
la circunferencia y grosor deseados, en el anexo #1, se encontrard adjunta la imagen de la
aplanadora. Posteriormente la masa se colocaré en bandejas para ser refrigeradas hasta que
sea necesario su uso, segun sea el tamafio, individual, mediana, grande y extra grande. Por
lo usual se suelen almacenar mayor cantidad de pizzas grandes e individuales. Se pueden

almacenar hasta 150 bandejas de masa de pizzas.

Una vez se abren las puertas del local y comienzan a entrar los pedidos de los clientes, inicia
el proceso de toma elaboracion de pizza. A continuacion, se presenta el diagrama de flujo

del proceso:



Figura 20

Diagrama de flujo del proceso

80

Proceso

Empleado de servicio al cliente

Inicio

Toma del pedido

Enviar la
comanda con el
pedido a la
cocina

Entregar el

pedido

Empacar o Servir
la pizza

(63

Cortar la pizza

L

Fin

Empleado de cocina

Estirar la masa
en la bandeja

Colocar la salsa
en la masa

Verificar la

Colocar el queso receta del
pedido

Retirar la pizza
del horno

il

Colocar el
pedido en el
horno

&S

Anadir los
ingrediente del
sabor solicitado
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Nota: Figura 20 de creacién propia 2024, ilustrativa del proceso en base a los datos proporcionados

por el personal involucrado en este.

El proceso en estudio del proyecto es el de elaboracion de las pizzas en el cual estan
involucrado dos trabajadores, la operaria de cocina y el operario de servicio al cliente. Se
inicia el horario laboral o se abren las puertas a los clientes a las 11:30 am, donde inicia el
proceso con la toma del pedido por parte del encargado de servicio al cliente, luego el
empleado debe asegurarse de consultar al cliente si desea hacer un cambio al pedido
solicitado, ya sea agregar un ingrediente adicional o quitar un ingrediente de la receta

original del sabor requerido.

En algunos casos podrian solicitar que no se incluya el queso, la salsa o podrian solicitar que
una pizza incluya dos sabores, por ejemplo: una pizza mediana mitad suprema y mitad
peperoni, siendo este el cambio solicitado mas comun; de ser requerido un cambio se debe
de agregar una nota especial a la comanda; de no ser solicitado ningiin cambio se escribe en

el sistema el pedido y se envia por medio de una comanda al encargado de la cocina.

Una vez recibida la comanda, el encargado de cocina chequea el tamafio solicitado y busca
la bandeja con la masa, esta debe de estirarse adecuadamente en la bandeja, se debe recordar
gue estas se dejan almacenadas y tienden a encogerse un poco por lo que se estiran los bordes

al final de la bandeja donde se preparara y horneara la pizza.

Posteriormente el encargado coloca la salsa, la cual no se encuentra estandarizada y el queso,
el cual si posee medidas siendo: 90g para la pizza personal, 250 g para la mediana, 350 g
para la grande y 500 g para la pizza extra grande, estas se deben ser debidamente pesada;
antes de colocar los ingredientes a la pizza debera chequear el sabor solicitado y la receta de
ser necesario, al haber muchos sabores disponibles en el menu los empleados cuentan con

un menu a la vista que les permite chequear la receta.
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Una vez se revisa el pedido y la receta se procede a colocar los ingredientes necesarios a la
pizza, no poseen un orden o cantidad especifico para colocar los ingredientes, cuando se
encuentran todos en posicion se procede a colocar la pizza al horno, este es un horno
eléctrico el cual se encuentra previamente precalentado, el tiempo de horneo es de 8 minutos,
sin embargo, las pizzas extra grandes o con muchos ingredientes podrian necesitar un tiempo
extra de horneo por lo que se debe asegurar que la pizza esté debidamente cocida y apta para

la entrega segun los estandares impuestos en la pizzeria.

Cuando se retira la pizza del horno, el encargado de servicio al cliente procede a cortar la
pizza, empacar Yy rotular el empague con el sabor o servirla en plato segln sea el caso, para
llevar, delivery o comer en el restaurante. Una vez la pizza se encuentra debidamente

empacada o servida se procede a realizar la entrega de la misma y se culmina el proceso.

4.2 Medicion y respaldo cualitativo

En esta etapa crucial del proyecto, se aplicaran y desarrollaran las etapas medir y analizar
de la metodologia DMAIC. La informacién recopilada para esta etapa proviene de diversas
fuentes, tanto por medio de los participantes directos en el proceso: Colaboradores y gerente
del establecimiento, asi como datos recolectados a lo largo del tiempo, lo que proporciona

una perspectiva valiosa sobre el comportamiento del proceso.

El objetivo principal del anélisis es determinar las causas que generan el mayor impacto
negativo en el proceso. De esta manera, se podra enfocar los esfuerzos de mejora en aquellas
areas que generan el mayor beneficio potencial. Al identificar de manera precisa las fallas
y sus causas subyacentes, se podra enfocar la atencion y los recursos de manera efectiva para
optimizar el proceso. Esto con el fin de obtener mejoras significativas en la eficiencia, la

capacidad de atender mas pedidos y a su vez, el aumento de los ingresos para la pyme. Al
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priorizar las causas de mayor impacto y buscar soluciones ideales, controlables y accesibles,

se sentaran las bases para optimizar el proceso y generar beneficios tangibles para la pyme.

Para la obtencion de los datos necesarios para analizar la informacién y proponer mejoras
para el proceso se realizara una lluvia de idea ideas o brainstorming, donde se tomaran en
consideracién las opiniones de los involucrados en el proceso ademas de las observaciones
tomadas por la investigadora del proceso. Se realizara también una toma de tiempos, pedidos
totales y pedidos perdidos, para que de esta forma se pueda generar datos estadisticos que
respalden la investigacion. Se reunira informacion la cual sera utilizada para desarrollar y
analizar el proceso. Una vez recopilada toda la data necesaria se procedera a emplear
herramientas ingenieriles previamente descritos para poder agrupar toda la informacién y

asi poder analizarla de la mejor forma.

4.2.1. Recoleccién de datos

4.2.1.1 Toma de pedidos

En el transcurso de este periodo se procedid a registrar los pedidos efectuados a lo largo de
un lapso de un mes, del 27 de febrero al 31 de marzo del 2024. Durante este periodo, se
recopilaron un total de 1327 pedidos, los cuales se desglosan en 473 unidades de pizzas
grandes, 382 unidades de pizzas individuales, 286 unidades de pizzas medianas y 143
unidades de pizzas extra grandes. Ademas, se recibieron 45 solicitudes que no correspondian
a pizzas, en el anexo #2 se encontrard adjunta la tabla utilizada para registrar la toma de
pedidos diarios. El siguiente grafico ilustra de manera porcentual como se distribuirian estos

pedidos con respecto al total de solicitudes.
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Figura 21

Tipos de pizza

Distribucion porcentual por tamafio de pizza

3%

®m|nd = Mediana ®Grande w®wExtra-grande ®otro = total

Nota: Figura 21 de creacion propia, 2024, se visualiza la representacién porcentual de los tamafios

de las pizzas en base a los datos obtenidos del mes de marzo del 2024.

Cabe destacar que los pedidos de pizzas grandes representan la categoria mas popular, con
un 36% del total. Le siguen las pizzas individuales y medianas, con porcentajes del 29% y
22%, respectivamente. Las pizzas extra grandes constituyen el 11% de los pedidos, mientras
que los pedidos que no corresponden a pizzas representan el 3% restante, en los anexos se

adjunta ademas una tabla donde se llevo a cabo la recopilacion de dichos datos.

La grafica representa la distribucion porcentual de los pedidos de pizzas por tamafio. Como
se observa, las pizzas grandes ocupan el segmento méas grande del pastel, seguido de las
pizzas individuales, medianas y extra grandes, respectivamente. Los pedidos que no
corresponden a pizzas se ubican en la porcion mas pequefia del grafico. En base al analisis

realizado, se puede concluir que las pizzas grandes son las mas solicitadas por los clientes,
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seguidas de las pizzas individuales y medianas. Las pizzas extra grandes tienen una demanda
menor, mientras que los pedidos que no corresponden a pizzas representan un porcentaje

poco significativo.

4.2.1.2 Toma de tiempos

En esta seccion se analizaron los tiempos de elaboracion de pizza, cuanto se dura en cada
seccion, desde la toma del pedido, se tomaron los tiempos en dias diferentes, durante los
dias y horas solicitados por el cliente, viernes o sabado entre las 5pm hasta las 8 pm. La
capacidad de produccion es una medida importante para la empresa, ya que le permitira
determinar cuéntas unidades de pizza estd produciendo en un periodo determinado. En el

anexo #3 se encontrara adjunto la tabla utilizada para la toma de tiempos.

Por lo tanto, primeramente, se realiz6 un promedio de las pizzas producidas en diferentes
dias durante las horas de 5:30 a 8:00 pm, es decir 2 horas y media. El horno tiene la capacidad
de poder hornear varias pizzas a la vez, la cual puede ser distribuido de diferentes formas,
pero podria abarcar hasta 36 pizzas pequefias a la vez.

Figura 22

Toma de tiempos
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Fecha Periodo Cﬂl‘l'l'ldtfld
producida
14-feb 5:30-4:30 10
&6:31-7:30 7
/:30-5:00 &
17-feb 5:30-46:30 12
6:31-:730 7
7:31-8:00 7
Z24-feb 5:30-4:30 10
6:31-7:30 10
/:30-5:00 7
0Z2-mar 5:30-4:30 10
&6:31-7:30 7
7:30-8:00 &
Total 10 horas 101

Nota: Figura 22, de creacion propia 2024.

En la figura se puede observar la cantidad de pizzas producidas segun el dia y periodo

estudiado, con la informacion se procede a realizar un célculo de cuantas pizzas se estan

produciendo por hora actualmente para determinar la productividad de la pyme.

Tabla 7

Calculo de productividad

Pizzas por Hora

Pizzas por Hora

Total de Pizzas Producidas

Horos de operacion

101 10

Nota: Tabla 7, fuente de creacion propia 2024.
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Segun los célculos se puede determinar que durante las horas de mayor demanda se estan
produciendo 10 pizzas por hora, es impredecible para el negocio aumentar el nimero de
pizzas que se pueden realizar por hora, recordando que el horno puede abarcar varios

pedidos a su vez.

4.2.1.3 Cursograma analitico

Se realizé un cursograma analitico del proceso, en el cual se observaran los resultados de la
medicion del tiempo y distancia implicados en cada etapa. La muestra se tomo de dos lotes
de 10 pizzas cada uno, por lo tanto, el proceso fue repetido en 20 ocasiones, esta fue tomada
en el establecimiento durante un dia laboral, comenzando la toma de tiempos a las 5:00 pm.
El tiempo registrado en el cursograma corresponde al estandar obtenido a partir de los

promedios de la medicién en cada etapa del proceso.

Tabla 8

Cursograma analitico del proceso
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Hoja M°: 1 De: 1 Diagrama N®: 1 |Cl|::-erar. | X |I.1ater. | |I.1aqui. | |
Proceso: Elaboracion de pizza RESUMEN
Fecha: 14/05/2024 simBOLD ACTIVIDAD Act. | Pro. |Econ.
El estudio inicia; Recepcidn del pedidao . Operacidn 12 0%
Método: Actual_x_ Propuesto_ ‘::} Transporte 6 0%
Producto: Pizzas E Inspeccion 1 0%
Nombre de los operarios: Jason Matamoros y Elena Garrido . Espera 1 0%
Elaborado por: Maria Andreina Lugo v Almacenaje 0 0%
Tamaiio del Lote: Total de Actividades realizadas 20 0%
Distancia total en metros 25 0%
Tiempo min/hombre i M 0%

% ‘ 3 g : é % SIMBOLOS PROCESOS

§ DESCRIPCION DEL PROCESO E g g 15 5.? . :3 l:' . v

1 |Recepcidn del pedido 1 0,0 700 &

2 |Ingreso del pedido en la computadora 1 0,0 430 #

3 |Recepcidn de la comanda en cocina 1 0.0 200 ‘\

4 |Tomar la bandeja con la masa del tamafio solicitado 1 3,0 200

5 |Estirar la masa en la bandeja 1 3.0 200 ’/

6 |Colocar salsa en la masa 1 0.0 10,0 ‘\

7 |Ir por el queso 1 4.0 280

8 |Pesar queso en la mesa #2 1 2.5 500 (

9 |Transportar el queso a la mesa #1 1 1,0 300 >.

10 |Colocar queso en la masa 1 1.0 50

11 |Verificar la receta de la pizza solicitada 1 0.0 15,0 T/D

12 |Buscar ingredientes de |a receta solicitada 1 1.5 60,0

13 |Afiadir los ingredientes 1 0,01 6000 ,/

14 |Colocar pedido en el horno 1 2.8 200 L

15 |Homeo de pedido 1 0.0] 6800 e

16 |Retirar la pizza del horno 1 0.0 200 t::f

17 |Colocar la pizza en la mesa de empaque 1 24 200

18 |Cortar la pizza 1 0.0 250

19 |Empaque o senvicio de la pizza 1 0,0 450 ‘\

20 |Entrega de pedido 1 4.0 750

21

22

23

23

24

25

26

26

Tiempo en minutos: 31,1 m| 25,2| 1.866,0|s

Observaciones:

El proceso es compartido por ambos operarios
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Nota: Elaboracién propia, 2024.

Con los resultados obtenidos por medio del cursograma analitico, se concluye que en
promedio un solo pedido tiene una duracién de 31,1 minutos y los operarios debe recorrer
un total de 25,2 m. Es esencial para las mejores eliminar las actividades que no otorgar valor
al proceso, tal como tener la pesa para el queso en una mesa diferente, acortar distancia
trasladando el proceso de elaboracion a la mesa numero 2 en lugar de la mesa 1, esto debido
a que la mesa nimero 2 se encuentra méas cerca tanto al horno como al estante donde se

encuentran almacenadas las bandejas de pizzas.

En el siguiente capitulo se podra observar el nuevo cursograma analitico con los cambios
ideales para maximizar el tiempo, reducir distancias y mejorar la eficiencia operativa de la

pizzeria.

4.2.2 Brainstorming o lluvia de ideas

Se realizé una lluvia de ideas de manera presencial en conjunto con el del gerente del
establecimiento, con el fin de determinar algunas causas por las cuales se ha aumentado en
el altimo afio las demoras en la entrega de los pedidos de pizza y perdida de toma de pedidos.
Se realiz6 un énfasis a aquellos problemas considerados como causas a lo largo de todo el
proceso Y las variables involucrados en este, la mano de obra, método y medicion fueron los

factores que resaltaron durante esta sesion.

Figura 23

Lluvia de ideas



Mano de obra

*Falta de mano de obra, superando la capacidad
de atencion del personal disponible.

*Falta de capacitacion adecuada al personal
sobre los procesos, procedimientos y protocolos
de la pizzeria.

*Personal nuevo o con poca experiencia en el
manejo de pedidos, preparacion de pizzas o
atencion al cliente

*Errores en los pedido solicitados, provocando
re trabajos.

Medicién

*Falta de estandarizacion de tiempos de
tiempos de preparacion

*Falta de recoleccion de datos

*Falta de un sistema eficiente para tomar
pedidos y comunicarlos a la cocina

*Men( extenso con muchas opciones de
diferentes tipos de pizzas con ingredientes
diferentes.

Materiales

*Cambio contante de proveedores

*Falta de masa en el turno.
*Materia prima insuficiente

BRAINSTORMING

é Por qué se generan
Esperas en los

tiempo de entrega
de Pizzas en la pyme
Mas Pizza?

Que podrian ocurrir en base a cada espina del diagrama de Ishikawa.

Maquinaria

*mplementar o agregar un nuevo horno

*Falta de mantenimiento preventivo al horno y
otros dispositivos electrénicos que se empleen en
el local,

*Horno con capacidad limitada o sin tiempos de
coccion establecidos generando retrasos en las
salidas de los pedidos

Método

*Procesos de preparacion de pizzas lentos o
desorganizados, falta de sincronizacion entre las
areas de preparacion y coccion

*Pre elaboracion faltante antes de empezar
turnos..

*Cargas de trabajo no equitativas, scbrecargando
la carga laboral

Medio ambiente

*Falta de comunicacion y
compaferismo entre los
colaboradores.

* Falta de orden en el drea de trabajo.
*Falta de iluminacion.

Nota: Figura 23 de creacion propia 2024, se visualiza una lluvia de ideas en la cual se plantearon todas las posibles variables
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4.2.3 Diagrama de Ishikawa

En base a la informacion recopilada durante la sesion de lluvia de ideas, se procedera a la
elaboracion de un diagrama de Ishikawa también conocido como diagrama de causa-efecto.
Esta herramienta grafica permitira visualizar las causas y sub-causas encontradas, el cual se
detallard proximamente, en este se desglosan los factores que influyen en la eficacia y
eficiencia del proceso de elaboracion y entrega. Esta es una herramienta valiosa para el
andlisis de las causas de un problema complejo, como lo es la optimizacion del proceso de
entrega. Su aplicacion sistematica permite identificar las causas raiz de los problemas,

priorizar las acciones de mejora y definir estrategias efectivas para alcanzar la mejora

Tabla 9

Diagrama de Ishikawa de retrasos en la entrega de pedidos de pizza

= EEED \

Falta de mano .\ Falta de \. P
de obra recoleccionde % Insuficiencia de materi
. atos | prima
\__
Falta de capacitacidn .\ LY
en servicio al cliente & ]

» ® )

/ Falta de comunicacion y
L Pre elaboracion companerismo entre los
Falta de mantenimiento faltante trabajadores
preventivo /
Falta de ordeny
/ Sobre carga de trabajo organizacion en el
area de trabajo

MEDIO AMBIENTE

Nota: Tabla 9 de creacion propia, 2024 , se visualiza el diagrama de Ishikawa de causa y efecto de
las causas de los retrasos en la entrega de pedidos en la pyme Mas Pizza. El problema se ilustra en

la cabeza del pescado y las espinas estan conformadas por las causas y sub-causas encontradas.

4.2.3.1 Materiales

Se refiere a la debida administracion de los recursos fisicos y su apropiada utilizacion,

resaltando las siguientes causas:
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e Insuficiencia de materia prima: De igual forma otra sub- causa es la falta de materia
prima por falta de inventario refiérase a queso (siendo el faltante mas comun), jamon,
salsa entre otros. Esto produce un retraso significativo al tener que realizar una
compra que no estaba planificada y que, ademas, permita que el cliente tenga que

esperar mas del tiempo esperado para recibir su pedido.

4.2.3.2 Medicion

Se refiere a errores derivados de la ausencia o falla en las medidas utilizadas para guiar un

proceso; en esta categoria resaltan las siguientes causas:

e Falta de recoleccion de datos: Al ser una pyme no tienen inculcado la medicion de
tiempos, ordenes entre otros datos. Sin datos precisos la empresa no posee una clara
compresion de la situacion actual del proceso. Esto conlleva a toma de decisiones
basadas en suposiciones, lo que aumenta el riesgo de tomar decisiones incorrectas
ademaés la falta de datos puede hacer que la empresa pase por alto oportunidades de

mejora.

4.2.3.3 Mano de obra

Se refiere a situaciones que surgen debido a errores, acciones 0 gestiones causadas por
comportamientos irregularidades durante la ejecucion. En esta categoria resaltan las

siguientes causas:

¢ Falta de mano de obra: Actualmente la pyme cuenta con un personal muy reducido,
contando solo con 2 personas en el area de cocina y atencion, y el gerente el cual se
encarga del &rea administrativa, realizar inventarios, realizar la masa antes de
comenzar el turno y en dado caso recibir o ingresar los pedidos que se reciben por
medio de teléfono o aplicaciones, por lo que en el area de produccion suele faltar al

Menos una persona extra, ademas que siempre esta en constante rotacion de personal.
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o Falta de capacitacion en servicio al cliente: Actualmente la empresa carece de un
plan de capacitacion adecuado respecto a la toma de pedidos, trato a los clientes y en
el proceso completo, no existen manuales o material de apoyo para el aprendizaje de
los pasos establecidos a seguir; Cuando ingresa un personal nuevo, el empleado que
se encuentre en la cocina se encarga de capacitar al nuevo ingreso, respecto a las

recetas, horneado, preparacion y atencion al publico.

4.2.3.4 Método

Hace referencia a la gestion y procedimientos empleados por la pyme para la ejecucion del
proceso de elaboracion de pizzas en el area de produccion donde resaltan las siguientes

causas:

e Pre elaboracion faltante: Como se mencion anteriormente se pueden realizar hasta
150 masas debidamente estiradas en bandeja, sin embargo, no siempre se realizan
las 150, la cantidad puede varias seguin el dia y tamafios. Suele pasar que no se
realizan las suficientes masas de cierto tamario por lo que se debe recurrir ya sea a
realizar nueva masa, estirar si quedo en dado caso un sobrante o cortar a un tamafio
mas pequefio, ya que usualmente suele faltar pizzas de tamafio personal o grande,
por lo que se suele usar la masa de pizzas extra-grande mientras se cumple el tiempo
de reposo de la nueva masa a elaborar.

e Sobre carga de trabajo: Otra sub- causa, es la sobre carga de trabajo que existe
actualmente, la demanda en las horas de mayor afluencia excede la capacidad de los

empleados para completar las ordenes de forma adecuado y en el tiempo esperado.
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4.2.3.5 Medio Ambiente

Hace referencia al espacio y entorno del area de trabajo, implica tanto término ecoldgico,

areas de trabajo y ambiente a nivel laboral que tiene una repercusion en las funciones de los

empleados. En esta categoria resaltan las siguientes causas:

Falta de comunicacion y compafierismo entre los trabajadores: La falta de
comunicacion y comparierismo es un problema que presenta la empresa, al no existir
un lazo o buenas relaciones interpersonales entre los empleados se crea un ambiente
incomodo que dificulta la efectividad y eficiencia del proceso ademas de fomentar a
la rotacidn del personal.

Falta de orden y organizacién en el area de trabajo: En el sistema actual de
elaboracion de pedidos no existe una regulacion de cuanto se deberia durar por cada
pedido, ni una estandarizacion de los ingredientes por lo que se puede generar
confusion y retrasos en el proceso, ademas que al tener un area de trabajo
desorganizada el empleado pierde tiempo encontrando los ingredientes requeridos
para la receta. Los ingredientes no se encuentran debidamente etiquetados ni con un
area asignada estos estan continuamente cambiando de lugar, ademas de existir

cables en el area de pedido que dificultad caminar por la zona al ser un obstaculo.

4.2.3.6 Maquinaria

Hace referencia a las situaciones ocasionadas debido a la maquinaria y/o equipo empleada

en el proceso. En esta categoria resalta la siguiente causa

Falta de mantenimiento preventivo: Esta puede ocurrir por diferentes motivos, ya
sea la falta de presupuesto, al no contemplarlo se producen fallas que pudieron ser
previstas antes de causar un impacto mayor. Otra sub en esta causa en no poseer un

plan preventivo, realizar un presupuesto junto con un plan que permita la revision y
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mantenimiento de los equipos en un periodo establecido para garantizar el

funcionamiento y vida util.

4.2.4 Mapa de calor

En base a las causas identificadas previamente en el diagrama de Ishikawa se procedio a
realizar un mapa de calor, también conocido como mapa de riesgos. El objetivo de este mapa
es identificar los mayores riesgos que amenazan a la organizacién, con el propdsito de

aclarar los impactos de dichos riesgos o causas en la pyme.

Tabla 10

Tabla de numeracion del mapa de calor

NUmero Causa

Insuficiencia de materia prima

b | =

Falta de recoleccion de datos

Falta de mano de obra

Falta de capacitacion en servicio al cliente

Pre elaboracion faltante

Sobre carga de trabajo

Falta de comunicacion v compafierismo entre los trabajadores

Falta de orden v organizacion en el area de trabajo

(s T I T s [ S P

Falta de mantenimiento preventivo

Nota: Tabla 10 , de creacion propia 2024, se visualiza una tabla en base a las causas previamente
vistas en el diagrama de Ishikawa, las causas acompafiadas de un numero con el fin de poder

ubicarlas visualmente en el préximo mapa de calor.
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Figura 24

Mapa de calor
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Nota: Figura 24, de fuente creacion propia 2024, se visualiza el mapa de calor en base a las causas

encontradas en el diagrama de Ishikawa.

En el presente mapa de calor, se visualizan los riesgos o problemas que ocurren en la
pizzeria, relacionando la probabilidad de que ocurran con su impacto en el negocio. Las
areas con mayor prioridad son las que se encuentran en un color rojo, seguidas del color
anaranjado, dejando por Gltimo las que resaltan en color amarillo y verde. En la pyme, resalta
la causa numero 8, la cual corresponde a la “falta de orden y organizacion en el area de
trabajo”, destaca en color rojo como la de mayor prioridad, ya que presenta la mayor

frecuencia e impacto en el negocio.
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A continuacion, las causas nimero 6, 2 y 4 aparecen en color anaranjado, lo que indica que
son las siguientes en términos de riesgo para la organizacion. Estas corresponden a: la causa
namero 6, “sobrecarga de trabajo”’; causa numero 2, “falta de recoleccion de datos”; y causa
numero 4, “falta de capacitacion en servicio al cliente”. Las causas numeradas como 3, 7 y
9 se destacan en color amarillo, lo que sugiere un riesgo moderado. Estas corresponden a:
causa numero 3, “falta de mano de obra”; causa numero 7, “falta de comunicacién y
compaferismo entre los trabajadores” y causa numero 9, “falta de mantenimiento

preventivo”.

Por ultimo, en color verde, que indica un riesgo bajo, se encuentra la causas niimero 5, “pre
elaboracion faltante” y la causa nimero 1, “insuficiencia de materia prima”. Estas son las

gue presentan una menor ocurrencia y, por tanto, menor impacto en el establecimiento.

La clasificacion de las causas se definié mediante una evaluacion realizada en conjunto con
el encargado del establecimiento, que proporciond informacion practica basada en la
experiencia diaria, y la estudiante a cargo del proyecto, quien aplicé una metodologia
sistematica para evaluar y categorizar los riesgos. Se construyé el mapa de calor para
identificar visualmente las areas criticas segn la combinacién de impacto y frecuencia. Este
enfoque permitid visualizar tanto la severidad como la frecuencia de cada causa, ayudando
a enfocar los esfuerzos en las areas de mayor riesgo y mayor impacto en la operacion de la

pizzeria.

4.2.5 Grafico de Pareto

Con base a las causas identificadas previamente mediante el diagrama de Ishikawa obtenidas
por medio de la lluvia de ideas y complementadas por el mapa de calor, se realizé el préximo
gréfico de Pareto. Por medio del mapa de calor se determind la frecuencia de las causas en

base al riesgo y ocurrencia que presentan en la pizzeria.
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La clasificacion se origind por medio de un proceso colaborativo con el encargado del
establecimiento. Primero, mediante una lluvia de ideas, se identificaron las posibles causas
de los problemas. Estas causas fueron agrupadas en el diagrama de Ishikawa para visualizar
sus posibles efectos y luego fueron evaluadas en un mapa de calor para identificar su nivel

de riesgo y frecuencia de ocurrencia.

Para definir la frecuencia usada en el grafico de Pareto, se otorgd un valor de 10 a la causa
con mayor riesgo (color rojo en el mapa de calor) y se asignaron valores decrecientes a las
demas causas en funcion de su riesgo relativo. Este enfoque permitié cuantificar de manera
mas precisa la criticidad de cada causa, haciendo que el diagrama de Pareto refleje las
casusas mas criticas de una manera ordenada y cuantificable. Basandose en las causas y sus
frecuencias asignadas, se procede a ordenar los datos de mayor a menor frecuencia. Luego,
se calcula el porcentaje acumulado para cada causa, creando como resultado la proxima tabla

de datos.

Tabla 11

Tabla de datos del diagrama de Pareto

Porcentaje
acumulado %o

Causa Frecuencia

Falta de orden v organizacion en el area de trabajo 10 20%
Sobre carga de trabajo 9 39%
Falta de recoleccion de datos 8 55%
Falta de capacitacion 7 69%
Falta de mano de obra 5 80%
Falta de comumicacion v compafierismo entre los trabajadores| 4 88%
Falta de mantenimiento preventivo 3 04%
Pre elaboracion faltante 2 98%
Insuficiencia de materia prima 1 100%

Nota: Elaboracion propia, 2024.

Por medio de esta tabla se procede a realizar el grafico de Pareto, en base a la ley 80/20, la
cual indica que el 80% de los problemas en este caso, los retrasos en las entregas son

ocasionados por el 20% de las causas.
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Figura 25

Diagrama de Pareto

Gréafico de pareto

Frecuencia

Faita de ordeny Sobre cargadetrabajo  Faitaderecoleccionde  Falts decapacitacionen  Falta de mano de obra Faltade comunicaci n y Falta dEmaH(eNm\Entn Pre elaboracion fakante  Insuficiencia de materia
organizacian en el dreade datos senicioald comy prima
trabajo bj a

mFrecuencia  =e==Porcentaje acumulado %

Nota: Elaboracién propia,2024.

En este caso, se identificaron que las primeras cinco causas generan el mayor impacto en los
retrasos en la entrega de pedidos al incrementar la demanda, ocasionando ineficiencia en el
proceso.

Tabla 12

Principales causas resultantes

Clasificacion

Falta de orden v organizacion en el area de trabajo | Medio ambiente
Sobre carga de trabajo Metodo

Falta de recoleccion de datos Medicion

Falta de capacitacion en servicio al cliente Mano de obra
Falta de mano de obra Mano de obra

Nota: Elaboracion propia, 2024.

Por medio de este analisis se puede observar o contemplar un escenario mas claro sobre las
causas que afectan el proceso actual en la elaboracion de pizzas. Las causas mencionadas
anteriormente son las que se deben atender como prioridad. Primordialmente se debe dar
solucion a la falta de orden y organizacion en el area de trabajo y la sobre carga de trabajo
que presentan los colaboradores actualmente, debido a que esta causa presenta la mayor

frecuencia en la empresa. Sin embargo, es importante no descuidar las otras causas

30%

Porcentaje
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detectadas ya que también contribuyen al problema general, estas deben ser debidamente

atendidas, por medio de acciones correctivas.

4.2.6 5 Por qué

En base a los datos recabados a través de los analisis previos, se destaca que las causas mas
significativas para los retrasos en la elaboracion de pedidos durante las horas de mayor
demanda son las M de Método, Mano de obra, Medicion y Medio ambiente. Al identificar
mas de una causa representativa en el analisis de Pareto, se procedera a realizar un analisis
de los cinco por qués, para cada una de estas variables. Este enfoque busca comprender
exhaustivamente la raiz principal de los retrasos, permitiendo asi implementar medidas

correctivas efectivas y mejorar el rendimiento operativo de elaboracién de pedidos.

2.6.1 5 Por qué Medio ambiente

La primera M a analizar es la alusiva al medio ambiente, esta corresponde a la falta de orden
y organizacion en el area de trabajo, el medio ambiente hace alusion a las condiciones tanto
ambientales como de ambiente laboral que se ven implicados en el area de estudio la cual se

distingue por su mayor frecuencia e impacto significativo en el proceso.
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Figura 26

Falta de orden y organizacién en el establecimiento

éPor qué se iPor qué se ¢ Por qué se ¢ Por qué no ¢Por qué no se
presenta una presenta una presenta falta hay un sistema mantiene el
falta de orden y falta de comunicacion de establecimiento
organizacion en planificacion de entre los organizacion ordenado a
el area de espacio y colaboradores? definido? largo plazo?
trabajo? almacenamiento
?
Debido a la falta Por falta de Por la falta de un Por falta de Por que no
de planificacion comunicacion sistema de conocimiento tienen los
sobre el espacio entre los organizacion de como materiales
Vi colaboradores definido lo que implementar y debidamente
almacenamiento afecta la mantener el etiguetado con
comunicacion establecimiento un lugar
ordenado a definido, ya sea
largo plazo material de
limpieza,
materia prima,
inventario e

inclusive cables.

Nota: Figura 26 de creacién propia, 2024. Elaboracion de analisis cinco por qué en base a la falta de

orden y organizacion en el area de trabajo.

Con el anélisis del cuadro anterior, se logra determinar las causas del por qué se presenta
una falta de orden y organizacion en el establecimiento. La principal evidencia es que, al no
poseer un sistema de organizacion, etiquetado y espaciado que permita alcanzar todos los
materiales requeridos facilmente, afecta el flujo de trabajo del proceso, generando que los
empleados deban desplazase mas, afecte la convivencia entre los empleados y aumente el
tiempo de elaboracion de pedidos. Todos los ingredientes se encuentran en envases no
etiquetados, los empleados deben estar constantemente chequeando que contiene cada
envase cuando preparan los pedidos, causando un retraso, si cada envase tuviera una etiqueta

o identificacion que permita ubicarlo facilmente se aliviaria un poco el flujo.
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Cabe mencionar que, en el area de toma de pedidos, donde se encuentra el teléfono del
negocio, asi como la computadora y Tablet, se encuentran muchos cables de diferentes
dispositivos que dificultan el trabajo del dia a dia, al tener que moverlos contantemente, en
ocasiones incluso apagando los dispositivos que estdn conectados y siendo un peligro al
poder tropezar con estos y causar un accidente laboral o dafio a bienes de la institucion. Se
evidencia el desorden y desorganizacion que afecta el flujo de elaboracion de pizzas, al tener
que perder tiempo al desplazarse y encontrar todos los insumos necesarios, asi como errores

que se puedan cometer en la preparacion por el mismo motivo.

4.2.6.2 5 Por qué Método

La siguiente M a analizar es la referente al método, se evidencia mediante la causa
identificada como la sobre carga de trabajo, es crucial profundizar en este analisis con el
propdsito de comprender con mayor precision como la carga laboral excesiva incide en la

generacion de retrasos en la elaboracidn de pizzas durante los periodos de alta demanda.
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5 por qué en base a la sobre carga de trabajo
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¢ Por qué se ¢Por qué se tiene ¢ Por qué se ¢Por qué se
presenta una o un personal presenta una presenta un
sobrecarga de ¢Por que estan reducido? falta de reduccion de
trabajo en el distribuidas las presupuesto ventas o
proceso de tareas de esta ganancias?
elaboracion de manera?
pizzas?
Por como estan Por tener un Porfaltade Por la Por la
distribuidas las personal presupuesto reduccion en competencia
tareas que reducido las ventas actual en el
realiza cada sector
empleado gastrondmico,

ademas de por la
capacidad se ven
obligados a no
poder tomar
todos los pedidos
entrantes,
dejando de
recibir esos
ingresos.

Nota: Figura 27 de creacion propia 2024. Elaboracién de un 5 por qué representado la sobrecarga

de trabajo.

En base al andlisis realizado en el cuadro previamente visto, de los cinco porqués se presenta
una sobre carga de trabajo, resalta como causas principales la capacidad actual, la relacion
pedidos/tiempos, la capacidad debe aumentar, es decir la meta es tomar mas pedidos en
menor cantidad de tiempo. Actualmente los empleados se encuentran muy ocupados
rebasando su capacidad de atencion, por lo tanto, suele suceder que tienen pedidos entrantes,
pero no pueden recibirlos, ya que se encuentran sobrepasados en la cocina o el cliente decide
en su lugar acercarse a otro establecimiento que le pueda cumplir con su pedido en un menor

tiempo de espera.
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La tercera M a analizar es la referente a la medicion, en este punto resalta una causa, siendo

la falta de recoleccion de datos.

Figura 28

5 Por qué falta de recoleccién de datos.

£ Por qué se
presenta una
falta de
recoleccion de
datos?

Debido a que al
momento no se
habia presentado
la necesidad o la
idea de mapear
el flujo del
proceso para
contemplar las
tareas que
realiza cada
empleado

¢Por qué no se
habia mapeado
el flujo del
proceso para
contemplar las
tareas gue
realiza cada
empelado?

Por que no era
una prioridad
para el gerente
de la pizzeria

¢ Por qué no era
una prioridad para
el gerente?

Debido al no se
consciente de la
importancia de
recopilar y analizar
datos para mejorar
el negocio

¢Por qué no
era consciente
dela
importancia
de recopilar y
analizar
datos?

Por una falta
de
experiencia,
de tiempo vy
no aprovechar
los recursos
disponibles

£ Por qué no se
posee tiempo y
no se
aprovechan los
recursos
disponibles?

No se posee el
tiempo por que
no se planifica
COmMO una tarea y
no se cuenta con
la capacitacién o
conocimientos
necesarios del
software de
ventas u otros
recursos que
permitan tener
mas datos para
analizar.

Nota: Figura 28 de creacion propia, 2024. Elaboracion de 5 por qué en base a la falta de recoleccién

de datos.

En este punto resalta en el analisis, que para la falta de recoleccion de datos sucede por la

falta de planificacion, no se dispone actualmente de un tiempo o plataformas, dedicados a

verificar los progresos o el proceso actual, ademas la pizzeria cuenta con un software de

ventas el cual no estan empleando todo su potencial al no poseer una capacitacion o
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conocimiento de esta herramienta, asi como de tablas de Excel que puedan ser un apoyo para
verificar la variacion que se presenta segun un periodo definido, ya sea semanal, mensual o

trimestral.

4.2.6.2 5 Por qué Mano de obra

La proxima M a analizar es la referente a la mano de obra, de igual forma en relacién a la
frecuencia e impacto, en este punto resaltan dos causas, las referentes a la falta de
capacitacion y falta de mano de obra. Se procedera a realizar un analisis individual por cada

una de estas causas con el fin de obtener mayor precision del impacto al proceso.

Figura 29

5 por qué en base a la falta de capacitacion

£ Por qué se ¢Por qué no ¢Por qué no se ZPor qué no ¢ Por qué se
presenta una cuentan con un planifica el se cuenta con sobrepasa la
falta de plan de programa de los recursosy  capacidad actual
capacitacién en capacitacién ni capacitacion? experiencias del personal
servicio al manual? para el respecto al
cliente? desarrollo de servicio al
planes? cliente?
Por que no Por que no se Debido aque no Debido a que Debido a que no
cuentan con un cuenta con la cuentan con la el personal no  cuentan con unas
plan de planificacion en experiencia parael cuenta con instrucciones,
capacitacion el trabajo diario desarrollo de una mucha guion o
establecido o un para capacitacion experiencia indicaciones de

manual de
capacitacion

implementar el
programa de
capacitacion

extensa.

previa en este
campo lo que
sobrepasa su
capacidad
actual.

como se deben
abordar a los
clientes ni la
toma de pedidos.

Nota: Figura 29 de creacion propia, 2024. Elaboracion de 5 por qué en base a la falta de capacitacion

del personal.

En este anélisis referente a la falta de capacitacion en servicio al cliente, resalta que

actualmente el personal no cuenta con mucha experiencia de como debe ser el trato a los
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clientes ni la toma de pedidos, no poseen material de apoyo o instrucciones, ejemplos de
coémo deberia ser ese trato y/o flujo a seguir y como enfrentarse a situaciones complicadas

con clientes problemaéticos.

Figura 30

5 por qué en base a la falta de mano de obra

¢Por qué se ¢ Por qué no se ¢ Por qué se han ¢Porguéno  ¢Porqué sellega
presenta una cuenta con reducido las ventas  pueden tomar a sobrepasar la
falta de mano de presupuesto? de la empresa? todos los capacidad del
obra en la pyme? pedidos personal?
entrantes?
Por la falta de Debido a Ila Se han reducido Debido a que Debido al tiempo
presupuesto reduccion en debido al aumento se llega a empleado en
actual y la ventas, por lo dela competencia sobrepasar la realizar cada
rotacion del tanto también en  ademas que suele capacidad del pedido y atender
personal ganancias que ocurrir que no personal para  alos clientes en
serian pueden tomar realizar todas el restaurante
destinadas para todos los pedidos las tareas
confratar a un entrantes
empleado
adicional

Nota: Figura 30 de creacion propia, 2024. Elaboracion de 5 por qué en base a la falta de mano de

obra.

En este Gltimo andlisis de 5 por qué se visualizan las sub-causas adyacentes de la falta de
mano de obra en el establecimiento, en este se puede resaltar que influye el presupuesto
actual asi como la capacidad actual. El establecimiento no puede permitirse actualmente
contratar a una nueva persona debido a la falta de personal, el puesto de operario de cocina
es uno que tiene una amplia rotacion de personal porque se ve sobrepasado con todas las
responsabilidades, pedidos entrantes y atencion al cliente, al mejorar el flujo del proceso que

sea mas ameno Y equitativo con el personal , se puede reducir la rotacion constante en este
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puesto e inclusive en un futuro si aun fuera necesario contratar a un nuevo personal que

cumpla con las funciones de salonero, lavaplatos y limpieza.

4.4 Conclusiones de la situacion actual

En conclusion, las causas encontradas al largo del analisis, mediante la lluvia de ideas v el

diagrama de Ishikawa y analizadas por medio de las herramientas de mapa de calor,

diagrama de Pareto y los analisis de 5 por qué, las recopilaciones de todos estos datos brindan

una amplia informacién y orientacién de lo que se debe mejorar para reducir los tiempos de

elaboracion de pizzas y reducir por ende los retrasos y perdida en las entregas de los pedidos.

Entre los puntos que destacan a lo largo de este capitulo resaltan:

La Pyme al no poseer un diagrama de flujo previamente, no poseian una
visualizacion de los pasos a seguir y como estaban realmente divididas las tareas
entre el personal.

Por medio del cursograma analitico se detectaron acciones que no generan valor
agregado al flujo de trabajo, generando re trabajos, esperas y largas distancias.

La desorganizacioén y falta de estandares son un factor clave que impacta a todo el
proceso.

De acuerdo al anélisis de Pareto las causas principales a tratar son: la falta de orden
y organizacién en el area, sobrecarga de trabajo, falta de recoleccion de datos,
capacitacion y falta de mano de obra.

Los analisis de los 5 porques resaltan la necesidad de estandarizacion, organizacion
y distribucion de roles, asi como capacitacion al personal y aumentar la toma de

pedidos en los periodos de mayor demanda.
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CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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5.1 Desarrollo de la propuesta de implementacion

Este capitulo tiene como objetivo ofrecer una serie de propuestas pasa mejorar el tiempo de
elaboracion de pizzas y reducir los tiempos de entrega de los pedidos en la pizzeria Méas

Pizza, tomando como base los anélisis efectuados en los capitulos presentados previamente.

Se requiere ofrecer una serie de propuestas de mejora que se ajusten a los requisitos y
necesidades presentados por la pyme, que sean permanentes con el pasar del tiempo y

puedan poner en practica eliminando los puntos débiles que afectan el proceso.

La propuesta desarrollada en la investigacion se basa en la mejora en los tiempos de entrega
de pedidos de pizza. Para mayor claridad respecto a la comprension de esta fase del
proyecto, se planea formular una serie de propuestas fundamentadas en las causas méas
significativas identificadas por medio de los diferentes analisis y resaltadas por medio del
mapa de calor y diagrama de Pareto. El objetivo es resaltar las causas que generan un mayor
impacto negativo en el flujo del proceso y asi poder minimizarlas o eliminarlas en efecto.
Por medio de la préxima tabla se detalla de manera més visual y clara las propuestas por

desarrollar para cada una de las causas en encontradas en el anélisis de la investigacion.

Tabla 13

Cuadro de propuestas

Causa Propuesta
Falta de orden v organizacion en el area de trabajo Implementacion metodologia 5s
Sobre carga de trabajo Matriz RACI
Falta de recoleccion de datos Aprovechamiento de la tecnologia
Falta de capacitacion en servicio al cliente Capacitacion al personal
Falta de mano de obra Matriz RACI v metodologia 5s

Nota: Elaboracion propia, 2024.
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5.1.2 Planificacion de la implementacion
Para dar inicio a la planificacion se procede a realizar un diagrama de Gantt, se definen
actividades a realizar en conjunto con el tiempo cada etapa, a continuacion se adjunta el

diagrama a utilizar a lo largo de la implementacion:



Figura 31

Diagrama de Gantt
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Semana 1 Semana2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6
PROPUESTA ACTIVIDADES RESPONSABLE [m[m| j|v|s|m|m \Y m|jlv|s|{m{m[j|lv|s|m|m|j|v|s|[m|m|j[v]|s
Capacitacion de la metodologia 5s Estudiante
Planificacion de objetivos y cronograma Estudiante I
Clasificacion (Seiri): Revisar todas las areas del establecimiento e [Gerente y operarios
identificar los elementos necesarios y eliminar los innecesarios o
separarlos en el espacio designado con una tarjeta roja
Implementacion de - - - -
. , Organizar(Seiton): Colocar los elemenos necesarios en lugares  [Gerente y operarios
la metodologia 5s . e
definidos y de facil acceso, asegurarse que todo este
debidamente etiguetado v sefializado
Limpieza ( Seiso): Realizar una limpieza profunda de todas las  |Operarios IIIII
areas del establecimiento
Orden (Seiketsu) : Definir los métodos de orden y limpieza a Gerente
seguir
Estandarizacion (Shitsuke): Asegurarse que los empleados sigan |Gerente Il
constantemente las normas establecidas
... |Desarrollo de matriz RACI: Definicion de roles y Estudiante y Gerente
Desarrollo y ejecucion bilidades de lo lead
de lamatrizracl | eSPonsabilidades de los empleados
Capacitacién de Capacitacion de servicio al cliente y toma de pedidos Estudiante
servicio al cliente y
toma de pedidos
Aprovechamiento de |Desarrollo de habilidades en el software HIOPOS Gerente
la tecnologia
Documentar todas las propuestas Gerente

Nota: Elaboracion propia, 2024.
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Como se observa en el diagrama, las implementaciones de las propuestas se pueden realizar
al largo de 6 semanas, se tomo en consideracion que el local no labora los dias lunes, por lo
que ese dia no fue tomado en cuenta al realizar el cronograma, empezando la semana los

dias lunes y culminando los sabados, a solicitud del cliente.

La propuesta de implementacién de la metodologia 5s, tiene una duracién total de 22 dias
habiles, el desarrollo y ejecucion de la matriz RACI dos dias, la capacitacion de servicio al
cliente y toma de pedidos tiene una duracion de dos dias y por ultimo el aprovechamiento
de la tecnologia tendria una duracion de cuatro dias. A continuacion, se brindard mas

informacidn en gque consiste cada propuesta planteada.

5.1.2.1 Plan de contingencia

En conjunto con el diagrama de Gantt se disefia un plan de contingencia, este plan se utilizara
para identificar desviaciones del plan original propuesto en el diagrama de Gantt
previamente visto, se realizaran reuniones periddicas con el equipo para revisar el progreso
de la implementacion y discutir cualquier problema potencial. Se detectaron los riesgos mas
probables que podrian afectar el desarrollo de la implementacion de las mejoras del
proyecto, una vez identificados se analizan cada uno de estos riesgos para determinar su
probabilidad de ocurrencia e impacto en el negocio, en base a esta probabilidad se propone

una estrategia para mitigar ese riesgo detectado, los cuales se detallan a continuacion:

Tabla 14

Estrategia de contingencia segun riesgos
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Riesgo Descripcion Probabilidad | Impacto Estrategia de contingencia
El personal clave del
. royecto no esta
Ausentismo del p Y . . . . . . , .
ersonal disponible debido a Baja Medio |Capacitar a personal de reemplazo o reprogramar las actividades segin sea necesario.

P enfermedad, vacaciones u

otras razones.

El personal de la empresa
Resistencia al se resiste a adoptar la Medi Bai Implementar un programa de comunicacion y capacitacion para aumentar la
. . edia ajo o

cambio metodologia 5S o el uso de ) aceptacion del proyecto.

la tecnologia.

. Los requisitos del
Cambios en los . . . . . . . . -
. proyecto cambian después . . Revisar los cambios en los requisitos y determinar si es necesario modificar el plan del
requisitos del . Baja Medio
de que se ha iniciado la proyecto.
proyecto . .
implementacion.
Para los desastres naturales y cortes de energia: Crear y entrenar al personal en
Pueden ocurrir eventos procedimientos de evacuacién; Realizar copias de seguridad regulares de todos los
inesperados como datos criticos y almacenarlas en ubicaciones seguras y establecer procedimientos
Eventos desastres naturales, cortes Baia Medio manuales o alternativos para mantener las operaciones esenciales en funcionamiento
imprevisto de energia o cambios en J durante los cortes de energia.

las prioridades de la
organizacion.

Para los cambios en las prioridades de la organizacién:Mantener una comunicacion
clara y continua con todas las partes interesadas sobre posibles cambios en las
prioridades, siendo flexibles que puedan adaptarse rapidamente a nuevos objetivos .

Nota: Elaboracion propia,2024.
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Estos son algunos riesgos identificados en conjunto con la estrategia propuesta, sin embargo,
si se identifica un nuevo riesgo, se realizard una estrategia de contingencia que se adapte a
la situacién correspondiente, es de gran importancia mantener actualizado el plan a medida
que avanza la implementacion. Este plan de contingencia proporciona un marco para
identificar, analizar y mitigar los riesgos potenciales que podrian afectar el desarrollo de la

implementacién de todas las mejoras propuestas en la investigacion.

5.1.3 Propuesta de implementacion de Metodologia 5s

La metodologia de los 5s es una herramienta japonesa ampliamente usada en diferentes tipos
de empresa por su practico funcionamiento y resultados palpables, para llevar a cabo la
propuesta de implementacidn de esta metodologia en la pyme Mas Pizza, se plantea llevar a
cabo 4 fases correspondientes a la metodologia: Seiri (Clasificacion), Seiton (Organizacion),
Seiso (Limpieza) y Seiketsu (Orden). La quinta fase de la metodologia Shitsuke, se refiere
a estandarizar, seguir mejorando el proceso una vez esta implementado, seguir buscando

puntos de mejora en la organizacion.

Antes de dar inicio con el proceso, es de gran importancia asegurarse de contar con el apoyo,
compromiso y aprobacion por parte de la gerencia de la pyme. Por lo tanto, se programa el
inicio con una capacitacion con el fin de fomentar este compromiso, motivacion y
entendimiento con esta herramienta de Lean, dado que estos conocimientos deben ser
impartidos e inculcados a todos los empleados actuales y futuros de la compafia. A
continuacion, en la siguiente tabla se comentan los temas a tratar durante dicha capacitacion,

esta sera realizada en un periodo de 2 dias de 11:00 am a 5 pm con todo el personal.



Figura 32

Plan de Capacitacion Metodologia 5s

Temario capacitacion de la metodologia 5s

Fecha
Expositor:
Participantes:

/ /

Maria Lugo Alvarado (Estudiante)
Gerencia y operarios

Temas:

Dial

Introduccién

¢ Qué son las 5s?

Obijetivo de las 5s

Beneficios para la organizacion

Definicion de cada etapa con ejemplos

Seiri

Seiton

Seiso

Seiketsu

Shisuke

Resolucion de consultas, agradecimientos y despedida
Dia 2

Resumen del dia 1

Practicas de la metodologia

Metodologia para implementacion de cada etapa
Definir las funciones de cada persona en el proceso de
implementacion

Resolucion de consultas, agradecimientos y despedida

Materiales
Inversion

Pizarra, Laptop, Hojas, Lapicero y marcadores
¢ 1.950

Inversion break(Merienda)
y almuerzo

¢ 25.000

Duracion 6 horas con 1 hora de almuerzo y break por 2 dias
Inversion por tiempo de los |Operarios Salario mensual ¢ 400.000
empleados Diario: ¢ 13.333
Por hora: ¢ 1.667
12 horas ¢ 20.000
2 operarios ¢ 40.000
Salario Gerente ¢ 700.000
Diario C 23.333
Por hora ¢ 2.917
12 horas ¢ 35.000
Inversion total Materiales + tiempo | ¢ 101.950

Nota: Elaboracion propia, 2024.
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Una vez concluida esta introduccion a la metodologia, sentar las bases de los pasos a seguir
y hacer a lo largo de la implementacion, se dard inicio al comienzo del proceso de
implementacidn, esta tendré una duracion de 4 semanas, se realizara en un periodo de martes
asabados de 11 am a 5pm, es decir 6 horas por 20 dias, incluyendo los dias de la capacitacion
la implementacion total tendra una duracion de 22 dias. Para poder realizar la
implementacidn se cerrara el local en las horas previamente vista, por lo tanto, en la préxima

tabla se detalla el costo por persona que implicaria no abrir por este tiempo.

Tabla 15

Costos del tiempo de implementacion metodologia 5s

Costos del tiempo de implemtentacion de la metodologia
~1
Variable Costo

Tiempo invertido de los Operario Salario mensual ¢ 400.000
operarios Diario ¢ 13333
Por hora C 1.667

6 horas C 10.000

20 dias ¢ 200.000

2 operarios ¢ 400.000

Salario Gerente ¢ 700.000

Diario C 23333

Tiempo invertido del gerente|Por hora C 2917
6 horas ¢ 17.500

20 dias C  350.000

Total ¢ 750.000

Nota: Elaboracion propia, 2024.

Por lo tanto, el tiempo que conlleva realizar la implementacion de la metodologia 5s en la

pizzeria mas pizza seria de ¢200.000 colones por operario, al ser 2 seria un costo de




117

400.000 colones y el costo del gerente seria de ¢350.000 colones para un total de ¢750.000

colones. Una vez definido el costo se daria inicio al proceso:
Fase 1: Primera S de la metodologia Seiri (Categorizacion)

e Lo primero a realizar es hacer una lista de herramientas, insumos, materiales o
materia primera que se utilizan en el dia a dia, se determina: ;Cual es su proposito
principal?; ¢Quién lo utiliza?; ;Cuando se utiliz6 por primera vez?; ; Es necesario
que este en el area de produccion o toma de pedidos?; En base a estar preguntas se
separan los articulos de los necesarios de los innecesarios; A estos Ultimos se les
debe adherir una tarjeta roja, separarlos en una caja o lugar establecidos y anotarlas
en el resumen. Los articulos que estén ubicados en esta categoria con la tarjeta roja,
si después de 3 meses contintan sin utilizarse lo mejor es descartarlas. A
continuacion, se muestran el formato propuesto para las tarjetas rojas y el resumen

de estas.

Figura 33

Formato de Tarjeta Roja



Mas Pizza No.

TARJETA ROJA

Fecha [} [}

Area

Nombre del articulo

Cantidad

Categoria
1. Materia Prima 4.Condimentos
2. Material de limpieza 5. Papeleria
3. Cajas de pizza 6. Otro

Accibén Sugerida
Eliminar
Reubicar
Reparar
Vender

Reciclar

Comentario :

Fecha plconcluir Accidén :

Nota: Elaboracion propia 2024.
Figura 34

Resumen de tarjetas rojas

Resumen de Tarjeta Roja
No de Tarjeta Fecha de etiqueta Categoria Articulo

Forma de Desecho

Nota: Elaboracion propia, 2024.
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Se deben dejar los elementos necesarios para el trabajo del dia a dia.

Se deben eliminar los articulos o elementos que sean innecesarios.

Segunda S de la metodologia Seiton (organizacién)

Una vez culminada la primera fase de la metodologia se procede con Seiton, es decir la

organizacion del area de trabajo, por lo tanto:

Fase 3:

Se deberan identificar y separar los elementos necesarios para el trabajo de dia a dia.
Se deberan organizar los elementos de necesarios y Utiles de manera eficiente y
comodas para el usuario, evitando las distancias largas.

Se deberan ubicar los elementos de uso mas frecuentes, como los recipientes de
ingredientes en lugares facil acceso, como lo es la repisa superior de la mesa, ademas
dichos recipientes seran etiquetados debidamente en un lugar visible, de forma que
el usuario no deba chequear que se encuentra en cada uno de estos.

Se define un lugar especifico para cada herramienta, utensilio o ingrediente.

Se asignara un espacio que recoja todos los cables esparcidos en el area toma de
pedido de forma que no afecte el flujo de la toma y mejorando el orden del area en
cuestion ademas con post-it se etiquetaran cada uno de forma que sea facil identificar

a que dispositivo pertenece cada cable.

Tercera S de la metodologia Seiso (Limpieza)

Se deberé realizar una limpieza profunda de toda la pizzeria, incluyendo todos los
equipos, superficies y utensilios, se debe asegurar de eliminar toda la suciedad, grasa
y cualquier tipo de contaminacion.

Se establecera un programa de limpieza regular para mantener la limpieza regular,
se forme el habitd dentro de la organizacion, asignando més adelante mediante la

matriz RACI las responsabilidades de limpieza de cada empleado.
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Fase 4: Cuarta S de la metodologia Seiketsu (Orden)

e Se debe definir los métodos de orden y limpieza de las distintas areas de trabajo.
e Se debe estandarizar el orden y limpieza en cada sub-area de trabajo
e EI Gerente debera inspeccionar constantemente que se estén cumpliendo con la

limpieza y estandares para cada operario.

Fase5: quinta S de la metodologia Shitsuke (Estandarizar)

e Se debe efectuar la limpieza constante de cada puesto de trabajo.

e Se debe formar y capacitar a cada colaborador en el orden y limpieza del area
establecida.

e Se debe mantener la identificacion y etiquetado de cada ingrediente en su respectivo
recipiente, incluyendo la fecha de vencimiento.

e Sedebe crear un sistema de auditorias internas para evaluar el estado de las diferentes
areas de trabajo. A continuacién, se adjunta un check list de control de la

metodologia.
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Figura 35

Lista de Chequeo control 5s

LISTA DE CHEQUEO

CONTROL DE SEGUIMIENTO DE 5S
FECHA :

CHEQUEADOR:

AREA:

1.Clasificacién (Seiri)

1.1 éSe eliminan los elementos innecesarios de las areas de trabajo?
Si No

]
|

1.2 é{Los empleados saben cuales elementos o articulos son necesarios y cudles no?
Si No

!
|

1.3 ¢Se realiza periodicamente una revisién de elementos no necesarios?
Si No
Comentarios Clasifiacion (Seiri) :

!
]

2. Organizacion (Seiton)
2.1 ¢Hay un etiquetado aducado en los recipientes de ingredientes ?
Si No

!
]

2.2 éLos utensilios y materiales se encuentran organizados de manera que se
puedan encontrar facilmente?

Si No

Comentarios Orden (Seiton):

!
]

3.Limpieza (Seiso)
3.1 ¢Las areas de trabajo se encuentran limpias y libres de desechos?
Si No

!
]

3.2 iLos empleados conocen y aplican procedimientos de limpieza?
Si No
Comentarios Limpieza (Seiso):

]
|

4. Seiketsu (orden)
4.1 éLos suministros de limpieza se encuentran organizados y de facil acceso?

[ st [ 1w

4.2 iSe mantienen despejadas las areas de trabajo, libre de objetos adicionales no
deseados?

[ dst [ Ino

Comentarios Seiketsu (orden) :
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5.Shitsuke (Estandarizacion)
5.1 ¢Se realizan auditorias periddicas para asegurar el cumplimiento de las 5s?

[ st [ Ino

5.2 éLos empleados siguen consistentemente las normas y procedimientos
establecidos?

| Si | No

5.3 éHay un sistema de retroalimentacidon para mejorar y mantener las practicas de
5s?

| Si | No

Comentarios Shitsuke (Estandarizacion) :

Resumen y conclusiones
Puntos fuertes observados:

Areas de mejora:

Acciones correctivas recomendadas:

Firma Auditor:

Firma del Auditado:

Nota: Elaboracién propia,2024.

Por medio de la implementacion de esta metodologia se ataca la falta orden y organizacion

que afecta tanto al area de trabajo como en todo el establecimiento.

5.1.3.1 Costo de implementacion

Para la implementacion de la metodologia 5s, seran necesarios varios insumos que ayudaran
a la organizacion y mantenimiento de los cambios, en conjunto con la capacitacion a impartir
por la estudiante a cargo del proyecto y el tiempo que implica invertir en la implementacion,
a continuacion, en la siguiente tabla se detallan los costos totales de todas las variables

requeridas para esta etapa de la implementacion.
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Tabla 16

Costo de implementacion de la metodologia 5s

Costos implemtentacion de la metodologia Ss

Wariable Costo
Capacitacion de la metodologia 5s C 101.950
Impresion de tarjetas rojas x5, cinta adhesiva,
Marcadores, cajas para almacenamiento de articulos| € 7.500
con tarjeta roja
Etiquetas adhestvas 100 und ¢ 2.600
Regleta eléctrica con 6 tomas C 5.000
3 Organizadores para gaveta 16x8x5 C 4470
' { 5 7
Caja organizadora reFtangular 31 5x16x%m 2 ¢ 5 600
unidades
: .z )
Tiempo empleado por los operarios 5 dias por 4 ¢ 100.000
semanas
: T T f
Tiempo empleado por el gerente 5 dias por 4 ¢ 150,000
semanas
Inversion total ¢ 874120

Nota:Tabla 16 , fuente de creacion propia, 2024.

Los costos de los insumos son tomados principalmente de tiendas de acceso facil y rapido,
como Pequefio mundo, Office Depot o EPA. EI costo total de la inversion para la

implementacion de la metodologia 5s es de ¢874.120 colones.

5.1.4 Matriz RACI

Una matriz RACI, también conocida como matriz de responsabilidades y roles, es una

herramienta que define los roles y responsabilidades de un equipo de tareas o actividades
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especificas. A través de esta matriz se clarifica quien esta a cargo de que tarea, quien debe
ser consultado o informado y quien tiene la autoridad de dar la aprobacion final de cada
actividad. Por medio de esta matriz se pretende atacar la sobrecarga de trabajo que agobia

a los empleados, repartiendo las actividades de forma imparcial.

Figura 36
Matriz RACI

Actividad Gerente Operario 1 Operario 2
Limpieza del local I
Limpieza de la cocina
Limpieza de Mesas
Elaboracion de masa
Preparacién de ingredientes
Toma de pedidos N/A
Elaboracion de pedido I
Horneo N/A
Servir pedido
Entregar pedido
Inventario

Trabajo administrativo

O>r > r

O—VA—VDOD—0D—

R
I
I

R
I

R
I
I
I

C

4030 F

N/A N/A

Leyenda:

R = Responsable
A = Aprueba

C = Consultado

| = Informado
N/A = No aplica

Nota: Elaboracion propia, 2024.

A través de la matriz se mejora la comunicacion por parte de los colaboradores ofreciendo
claridad de las responsabilidades y liberando la sobrecarga de trabajo del operario a cargo
de la cocina ya que este se encargaba tanto de preparar como hornear, servir y limpiar, por
lo que era un puesto con constante cambio de personal. Por medio de la matriz también se
mejoraria la rotacién del personal, al distribuir de manera mas equitativas las tareas se libera

la presion que se ejerce sobre los operarios.
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5.1.4.1 Costo de implementacion

Por medio de esta matriz se clarifica que persona es responsable de cada labor, de manera
que se pueda distribuir de manera mas equitativa, evitando conflictos, aligerando el flujo, la
aplicacion de esta herramienta tiene un costo de ¢0 Colones, debido a que se puede realizar
en poco tiempo y solo implica la participacion del gerente. Al ser una herramienta de apoyo
para el gerente, se puede mantener el funcionamiento normal de la pizzeria, ademas, sin
carga fisica y al ser realizada por el estudiante a cargo del proyecto no implica una inversion

para el establecimiento.

5.1.5 Aprovechamiento de la tecnologia

La tecnologia es un recurso fundamental que esta en constante desarrollo y avance en la
actualidad, con la que se puede obtener datos de la organizacion, mejoras y optimizacion del
flujo de trabajo. Por medio de la tecnologia y diferentes herramientas, se reduce el trabajo
manual agilizando el trabajo en el dia a dia. Por medio del aprovechamiento de estas
diferentes herramientas se pretende obtener una mayor recoleccion de datos que permitan

medir el progreso y variables de la organizacion.

5.1.5.1 Falta de recoleccién de datos

La pyme cuenta con el punto de venta asociado al banco BAC credomatic, como forma de
beneficio al tener el servicio por medio de esta organizacion, dichos brindan el servicio del

software de ventas HIOPOS.

HIOPOS es una plataforma cloud de productos Android y web, cuenta con un terminal de
punto de venta (TPV) una pantalla tipo Tablet como hardware con un backoffice, es un
software de ventas disefiado para pequefias y medianas empresas, especializadas por sector,
cuenta con un disefio especial dependiendo de la categoria en este caso pizzeria, la pyme

contaba con este servicio desde hace aproximadamente 2 afios y medio ,sin embargo no
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conocian de todas las funciones que se pueden obtener por medio de este para tener un

tracking de la evolucion de la empresa.

Figura 37

Imagen inicio de HIOPOS

HI”PDS

COsTA RICA

X NoxPlayer 7.0.2.6

. (") Apagar (® Entrada [F3) salida

Nota: Figura 37 fuente de la imagen obtenida por medio de la pagina oficial de HIOPOS Costa Rica,

Aprendizaje.

La pyme solo empleaba el software para realizar pocas funciones, tales como: toma de
pedidos, envié de las comanda a cocina, ventas totales, ventas anuales. Sin embargo, por
medio de la explotacién de todos los recursos de este medio se puede obtener mayor

informacién del estado del negocio, algunas funciones del software son:

o Crear y personalizar menus: Se puede crear y personalizar mends, se pueden agregar
platos para dias especificos de la semana. Se pueden realizar modificaciones a estos
incluso con el aumento de precio para productos especiales es decir cuando se
presenta un evento, fecha o edicion especial. El software permite realizar un tracking

del orden de los pedidos, cuales se deben de preparar, cuales se encuentran en
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preparacion y listos para su entrega. El software permite configurar cada plato del
pedido con las medidas exactas de forma que siempre se pueda saber cuanta cantidad

se tiene en stock.

Figura 38

Imagen ilustrativa del software

NoxPlayer 7.02.6 COsT A RICA
fil Borrar X Cancelar +/ Guardar
BROWNIE
Reposteria Usa stock Unidades 1 uds
Componentes Afadir U Quitar =) Subir Y| Bajar
1000 g 0,00 10,00
2,00 uds 0,00 2,00
200,00 ml 0,00 200,00
200,00 g 0,00 200,00
180,00 g 0,00 180,00

Nota: Figura 38 fuente de la imagen obtenida por medio de la pagina oficial de HIOPOS Costa Rica,

Aprendizaje, en la imagen se observa la configuracién de la receta o escandallo para cada plato.

Mediante la configuracion del escandallo o de los ingredientes especificos para cada tipo de
pizza, el gerente puede determinar el estado del inventario sin necesidad de ir a la bodega o
a la cocina. Esta herramienta permite ajustar las cantidades de masa, peperoni, queso entre
otros ingredientes que se requieran, utilizados en cada pizza y obtener un mapeo preciso del

inventario.

e Realiza célculos estadisticos: El software tiene un tab especifico para estadisticas,

las cuales se dividen en tres categorias: Ventas, compras o auditorias. Por medio de
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estas distintas opciones se examinan las ventas ya sea, diariamente, mensual,semanal
o mensual segun sea el requerimiento y observar si se logro el objetivo propuesto
previamente. Analiza cuales fueron los articulos en top de ventas, permite realizar
tablas graficas, controlar la recepcion de compras, realizar inventarios entre otros.
Ademas, permite organizar como estan distribuidas las mesas, reservarlas para
cualquier tipo de evento. También es un apoyo al realizar auditorias ya sea de cajas,

stock o inclusive del personal.

Figura 39

Imagen de ejemplo de la funcion de estadisticas

HIFPOS

COsT A RICA

X NoxPlayer 7.0.2.6

. «| Cerrar

o+
Cuad d £
(]
[1[TT1[H]
E Por cajer Por familia Medios de pago Gl
470,00 "
Por vended Impuestos . parativa + ¥
a Por familia Por proveedor Stocks, I I | i i I i
RS
@ Por arti Por fecha Control de presencia
Por clier Por documento | Control de cajon
Por fe Por tienda Motivos descuent
@ Por f tienda ot 395[50
Por documento Cobros pendientes Estadist
- ©
n Por tienda Cajas ‘ - X
. =

Nota: Figura 39 Imagen obtenida por medio del sitio oficial de HIOPOS Costa Rica, Aprendizajes.

Por medio de esta aplicacion el gerente puede obtener un registro de cuéles fueron las pizzas
con mayor demanda de un periodo definido y las de menor también en su defecto, asi poder
analizar si es necesario eliminarlas del menu o realizar cambios a estas, puede revisar cuadro
de estado del periodo, para visualizar el flujo y cambio segun las mejoras y si estas se estan

cumplimiento.
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Figura 40

Imagen de ejemplo cuadro de estado

. @ Objetivos P4 Enviar « | Cerrar

82.185 10.890 8.219 79.514

Nota:Figura 40, fuente: imagen obtenida por medio de la pagina oficial de HIOPOS Costa Rica,

Aprendizaje.

Por lo tanto, al realizar el maximo uso de todas las aplicaciones del software se reduce la
falta de recoleccién de datos y el gerente obtendra mayor visibilidad del estado actual y

avance de la empresa una vez aplicadas las mejoras propuestas.

5.1.5.2 Costo de la implementacién

El software al ser brindado como un servicio de PTV otorgado por el banco, solo tiene un
costo mensual de ¢1.300 colones, la mano de obra podria ser contemplado dentro de las
funciones del gerente, ya que es parte de sus funciones realizar tareas como inventarios,

supervision de objetivos, etc.

Por medio de la pagina oficial de Hipos Costa Rica se puede tomar la capacitacion de todo
el sistema de forma gratuita con una duracion de 4 horas aproximadamente, esta capacitacion

solo debe ser tomada por el gerente de la pyme y este decidira cuales funciones ensefiarles
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asu vez a los empleados. La capacitacion en linea puede ser tomada por el gerente a lo largo

de 4 dias dedicando una hora diaria de forma que no afecte sus responsabilidades habituales.

5.1.6 Capacitacion de servicio al cliente y toma de pedidos

Las capacitaciones se brindan con el proposito de mejorar las habilidades, conocimientos
y/o competencias de una persona o area especifica, cuando es en una institucion laboral,
también se brindan para dar a conocer la institucion y sentar las bases de que es lo que se
espera de un empleado y cuales son sus funciones y directrices a seguir. Actualmente la
pyme no cuenta con un manual de capacitacién o un proceso de capacitacion establecido,

mas que ensefiar como son los diferentes tipos de pizzas, descuidando la atencion al cliente.

La creacion de un proceso de capacitacion de servicio al cliente, garantiza que cada paso se
realice de forma correcta y que la atencion brindada a los posibles clientes sea la dptima,
que los motive a regresar al establecimiento, agilizando ademas esta fase del proceso que
podria complicarse a los empleados mas timidos o que no estan acostumbrados a lidiar con
clientes o plataformas para la toma de los pedidos. En este proyecto se propone realizar una
capacitacion a todo el personal de aproximadamente 7.5 horas en las que se abarcara
diferentes puntos de la atencion al cliente, practicas y uso del punto de venta de forma rapida

y eficiente.

No se requiere contratar a un profesional externo para realizar dicha capacitacion, estara sera
brindada por la estudiante a cargo de la investigacion y en un futuro seré brindada por el
gerente de la pyme con el material de apoyo que se le otorgue, como una iniciacion al puesto
de trabajo cuando se realicé una nueva contratacion ya sea por tiempo definido o indefinido.
A continuacion, se adjunta primeramente la lista de asistencia para la capacitacion, seguido

del temario de los temas a tratar y evaluar durante esta:
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Figura 41

Lista de asistencia de capacitacion

Lista de asistencia

Dirigido por : Firma:

Tema: Capacitacion de servicio al cliente y toma de pedidos

#NUmero de participantes: Hora de inicio : Hora de finalizacidn: Fecha:

Mo. MNombre completo Mamero de identificacidn Firma
1
2
3
4
]
]
7
8
9
10

Nota: Figura 41 ,fuente de elaboracion propia, 2024. Se realiza una lista de asistencia al ser un
requisito tomar la capacitacién, para los actuales y futuros empleados, de esta forma se toma el

registro que si asistieron.
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Temario de capacitacion de servicio al cliente y toma de pedidos

Temario capacitacién de servicio al cliente y

toma de pedidos
Fecha ! !
Expositor: Maria Lugo Alvarado (Estudiante)

Participantes: |Gerencia y operarios

1 Bienwvenida e introduccion. 30 min

* Presentacion de la empresay del equipo.

* Objetivos de la capacitacion.

* Presentacion del personal (Rapport).

+ Cadigo de vestimenta, higiene y presentacién personal.
* Horarios e importancia de |la puntualidad

2 Importancia de servicio al cliente 40 min

+ Definicion de servicio al cliente

* Componentes del buen servicio al cliente

* Impacto de un buen senvicio al cliente en la satisfaccion del cliente y
su impacto en el negocio

3.Conocimiento del Men( (1.5 horas)

* Descripcion de los productos

= Conocimiento de los diferentes tipos de pizzas, con hincapiéen los 5
tipos mas vendidos

* Ingredientes disponibles

* Opciones de personalizacian de pizzas

* Espacio para consultas

4 Hatilidades de comunicacion y atencian al cliente (2 horas)

= Técnicas de comunicacion efectiva (Escucha activa, Lenguaje
corporal, tono de voz)

* Estrategias para manejar quejas

* Resolucién de conflictos

= Saludo y bienvenida

« Presentacion de quion para atencion al cliente y toma de pedidos (en
persona o por teléfono)

* Ejercicios de Role-play con diferentes escenarios

5 Operaciones del servicio y repaso de tecnologia (1 hara)
* Sisterma de punto de venta (HOPOS)

* Manejo de promociones y combos

= Entrega y preparacion de pedidos

» Empaque correcto de los productos

* Practica de toma de pedidos y mangjo de sisterma

+ Retroalimentacién individual y grupal

6. Cierre de la capacitacion (30 min)

* Resolucion de dudas y consultas

* Resumen de puntos clave de la capacitacion

* Despedida, reconocimiento del esfuerzo y participacion del eguipo en
la capacitacién

Mota: Hora de inicio 11:00 am finalizacion 7-30PM, con descanso de 1
hora de almuerzo de 1:30 pm a 2:30 pm

132
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Nota: Figura 42, fuente elaboracion propia, 2024.

La capacitacion estara dividida en tres bloques principales en los cuales se trataran todos
los temas adjuntos, se asigna tiempo para consultas, sin embargo, si se presentan a lo largo
de la capacitacion estas seran respondidas, ademas de realizar diferentes practicas y role-
play, los cuales son dramatizaciones de posibles escenarios, de esta forma se evaluara la

reaccion y las acciones a tomar.

5.1.6.1 Costo de la implementacion

Como se menciond anteriormente no se requerird contratar a un personal externo para
realizar la capacitacion al ser un servicio brindado como parte del desarrollo de la
investigacion y en un futuro esta serd brindada por el gerente como parte del proceso de
inicio de un nuevo empleado, sin embargo, si se debe calcular cual seré el tiempo invertido
por parte de los empleados e insumos a utilizar, debido a que durante el desarrollo de la

capacitacion no se tendré abierto el local. Por lo tanto, se realiza el siguiente célculo:

Tabla 17

Calculo de costo de la capacitacion de servicio al cliente y toma de pedidos

Capacitacion de servicio al cliente v toma de pedidos
Se mmparte en Mas Pizza
Tiempo £.5 horas (11:00 am a 7:30pm)
con 1 hora de almuerzo v break
Instructor Maria Andreina Lugo (Estudiante)
Inversion break(Merienda) v C 25 000
almuerzo
Materiales| € 1.950
Imversion por tiempo de losDperarios Salario mensual € 400.000
empleados Diario: @ 13.333
Porhora: @ 1.667
835 horas € 14.167
2 operarios € 28.333
Salario Gerente € 700.000
Diarioc € 23333
Porhora @ 2917
85 horas (€ 24 792
Total inversion de la capacitacion | © 80.075
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Nota: Elaboracién propia, 2024.

La capacitacion como se muestra en la tabla previa, se llevara a cabo en un dia laboral, con
una duracién total de aproximada de 8.5 horas con un costo total de ¢80.075 colones. Este
tiempo se considera que es suficiente para presentar todos los temas y préacticas de posibles
escenarios que se podrian presentar. Ademas, esta capacitacion estard a cargo de la
estudiante a cargo del proyecto, presentaré los cambios a realizar y cdmo manejar la

interaccion con el cliente y cambios en el flujo en la toma de pedidos.

5.2 Andlisis econémico del proyecto

5.2.1 Inversion total

De acuerdo con lo desarrollado en el presente estudio, se presenta la proxima tabla con un
resumen de la inversion total requerida para todas las propuestas de implementacion de las
mejoras:

Tabla 18

Inversion total de las mejoras

Inversion Total
Variable Costo total
Implementacion de metodologia 3s (Capacitacion e ¢ 874.120
NSWMos ) T
Implementacion de la matriz RACI @ )
Aprovechamiento de la tecnologia ¢ 1 300
Capacitacion servicio al cliente ¢ 20.075
Total ¢ 955495

Nota: Elaboracion propia, 2024.
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Para detallar la tabla 14 previa, la pyme tendria que realizar una inversion total de ¢955.495
colones, la implementacion de la metodologia 5s tiene el costo mas grande que seria de
€874.120 colones la cual comprende, suministros, tiempo y capacitaciones; Seguido de la
capacitacion de servicio al cliente el cual tendria un costo de ¢80.075 colones, igualmente

comprende suministros y el tiempo que implica la capacitacion.

La matriz RACI tiene un valor de €0 colones, ya que en conjunto con la estudiante el gerente
de la organizacion puede realizar esta labor sin interrumpir en gran medida sus funciones
habituales y no implica un gasto en suministros, de igual manera que el aprovechamiento de
la tecnologia, al ser un servicio que ya posee la organizacion solo debe costear el uso

mensual del software el cual es de ¢1.300 colones.

5.2.2 Cursograma analitico actualizado

Una vez completadas todas las mejoras y realizando los cambios propuestos a lo largo del
desarrollo del proyecto, se presume que el cursograma analitico quedaria de la siguiente
forma:

Tabla 19

Cursograma analitico con mejoras



CURSOGRAMA ANALITICO DEL PROCESO

Hoja M°:1 De: 1 Diagrama N®: 1 |0perar. | X |I.1ater. | |I.1aqui. |
Proceso: Elaboracion de pizza RESUMEN
Fecha: 20/06/2024 siMBOLO ACTIVIDAD Act. | Pro. | Econ.
El estudio inicia; Recepcidn del pedidao . Operacidn 12 0%
Método: Actual___ Propuesto:_x_ ::} Transporte 5 0%
Producto: Pizzas E Inspeccion 1 0%
Nombre de los operarios: Jason Matamoros y Elena Garrido . Espera 1 0%
Elaborado por: Maria Andreina Lugo v Almacenaje 0 0%
Tamaiio del Lote: 10 Total de Actividades realizadas 19 0%
Distancia total en metros 19 0%
Tiempo minfhombre . 23 0%

% , B % : é % SIMBOLOS PROCESOS

§ DESCRIPCION DEL PROCESO E % e 5 d% . :3 l:' . v

1 |Recepcidn del pedido 1 0,0 400 &

2 |Ingreso del pedido en la computadora 1 0,0 200 +

3 |Recepcidn de comanda en cocina 1 0.0 10,0 ‘\

4 |Tomar la bandeja con la masa del tamafio solicitado 1 2.3 15,0

5 |Estirar la masa en la bandeja en la mesa 1 2.3 200 #/

6 |Colocar salsa en masa 1 0.0 10,0 ‘\

7 |Ir por el queso 1 3.0 240

8 |Pesar el gueso 1 2.0 20,0 ,/

10 |Colocar queso en la masa 1 0.0 5.0 L

11 |Verificar sabor solicitado 1 0.0 15,0 -:..

12 |Buscar ingredientes de |a receta solicitada 1 1,0 50,0

13 |Afadir ingredientes del sabor solicitado 1 0,0 4000 ,/

14 |Colocar pedido en el horno 1 2.3 28,0 L

15 |Hormneo de pedido 1 0.0 s000 —

16 |Retirar la pizza del horno 1 0.0 200 t:'f_

17 |Colocar la pizza en la mesa de empaque 1 24 200

18 |Cortar la pizza 1 0.0 250

19 |Empague o servicio de la pizza 1 0,0 300 ‘\

20 |Entrega de pedido 1 4.0 40,0

21

22

23

23

24

25

26

26

Tiempo Minutos: 23,2 m| 19,3] 1.392,0|s

Observaciones:
El proceso es compartido por ambos operarios

136
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Nota: Elaboracién propia, 2024.

Se debe recordar que el cursograma analitico actual o sin mejoras, tenia una duracion de
31,1 minutos, eso quiere decir que cada pedido de pizza tenia una duracion de 31 minutos,
con los cambios a realizar, el nuevo tiempo es de 23,2 minutos, esto quiere decir que ahora
cada pedido de pizza tendra una duracion de 23 minutos, reduciendo el tiempo total en 8

minutos.

Este tiempo se reduce al eliminar actividades que no agregan valor al proceso, como
traslados innecesarios. Mediante la reorganizacion y etiquetado implementando en la
metodologia 5s, se reduce el tiempo de elaboracion de las pizzas el cual era el tiempo que
se encontraba previamente mas alto y ademas mediante la capacitacion de servicio al cliente
se reduce el tiempo que implica la recepcion de un nuevo pedido y su ingreso al sistema. En

la siguiente tabla se observa el cambio de los tiempos visualmente:

Figura 43

Gréfico de barras diferencia en tiempo

Comparacion de tiempos de los cursogramas analiticos
35
31,1

30
8 25 23,2
5
c
'€ 20
[
Q
o 15
Q.
S
2 10

5

0

Cursograma analitico actual Cursograma analitico Propuesto

Nota: Elaboracion propia, 2024.
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Se estima que estan ingresando entre 12 hasta 16 pedidos en las horas de mayor demanda
sin embargo la pizzeria solo se daba abasto para poder realizar 10 estos pedidos, que es su
méaxima capacidad por hora. Con los cambios realizado se aumentar esta capacidad al poder

realizar todos estos pedidos entrantes y poder suplir la demanda.

5.2.3 Costo-Beneficio

Por lo tanto, con esta nueva informacién obtenida por medio del cursograma analitico, se
calcula el beneficio que obtendria la pizzeria al aumentar el nimero de pedidos a 16 por
hora, el cual seria el mayor nimero de pedidos por hora que podrian recibir en los periodos

de mayor demanda.

Se obtiene por medio del muestreo realizado en la investigacion, que el promedio de venta
por cada pedido realizado es de ¢9.028,43 colones, con una desviacion estandar de
3.711,11colones, esta desviacion indica que los datos estan mas dispersos, esto debido a
que la mayoria de las ventas estan divididas entre las pizzas individuales y las pizzas grandes
y medianas generando esta brecha en el precio de venta. En la préxima tabla se detalla esta

informacion:

Tabla 20

Variables de pedidos

Variable total
Maximo ¢12.500,00
Minimo ¢ 2.200,00
Promedio ¢ 9.028,43
Desviacion estandar | ¢ 3.711,11

Nota: Elaboracion propia, 2024.
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Se proceden arealizar el calculo de dos escenarios uno en el cual la pizzeria trabaja a maxima
capacidad realizan los 16 pedidos por hora durante todo el horario laboral, es decir por 10
horas y otro escenario en el cual solo se realizan los 16 pedidos en los periodos de mayor
demanda, aumentando la capacidad en 6 pedidos, la capacidad de la pizzeria era de 10 pizzas
por hora en base a los resultados del capitulo 4. Cabe resaltar que en ambos casos se
aumentaria el beneficio para la empresa al aumentar la cantidad de pedidos realizados por

hora aumentando asi sus ingresos.

Tabla 21

Costo -Beneficio del aumento de produccidn en el escenario 1

Costo - Beneficio del aumento de produccion
Escenario 1

producir 16 pizzas por todo el turno

Comprende:Martes a domingo de 11ama 9pm

Horas diarias 10
Dias de la semana 6
Total de horas 60
Pizzas por hora 6
Total de pizzas producidas 360
Promedio precio de venta por pedido ¢ 9.028,43
INGRESO ¢ 3.250.235,29
COSTO TOTAL DE LA IMPLEMENTACION | @ 955.495,00
BENEFICIO ¢ 2.294.740,29

Nota: Elaboracion propia, 2024.
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Tabla 22

Costo -Beneficio del aumento de produccidn en el escenario 2

Costo - Beneficio del aumento de produccion

Escenario 2
producirl6 pizzas solo en los periodos de mayor demanda
Comprende:Jueves a domingos de 5:00pma 9:00 pm
Horas diarias 4
Dias de la semana 4
total de horas 16
Pizzas por hora 6
Total de pizzas producidas 96
Promedio precio de venta por pedido ¢ 9.028,43
INGRESO ¢ 866.729,41
COSTO TOTAL DE LA IMPLEMENTACION ¢ 955.495
BENEFICIO MES 1 -¢ 88.765,59
BENEFICIO MES 2 ¢ 777.963,82

Nota: Elaboracién propia, 2024.

En ambos casos el costo total de la implementacion seria de ¢£955.495 colones, este costo
es unico, es decir solo se debe pagar una vez, en ambos escenarios planteados se aumenta la
produccidn de pizzas por hora en 6, con un promedio de venta de ¢9.028,43 colones; En el
escenario 1 se representa el aumento de los pedidos en todo el turno, para obtener un

beneficio €2.294.740,29 colones, recuperando el costo de la inversion en el primer mes.

En el escenario 2 se representa el aumento de los pedidos solo en los periodos de mayor
demanda, es decir de jueves a domingo de 5pm a 9pm, manteniendo el promedio del precio
de venta en ¢9.028,43 colones, el beneficio se veria reflejado hasta el segundo mes ya que
el ingreso el primer mes no cubre todo el costo de la inversion, el segundo mes ya se podria
observar el beneficio de ¢777.936,32 colones, al haber pagado el total del costo de la
inversion. Como se observa en ambos casos se aumentaria el beneficio para la empresa al
aumentar el numero de pedidos que pueden realizar por hora. La demanda puede variar, pero

con los cambios pueden darse el abasto y cumplir con todos los pedidos entrantes.



141

5.3 Control

Una vez implementadas las propuestas es necesario verificar el cumplimiento y sequimiento
de estas, con la supervision respectiva por parte del gerente, por lo tanto, se elaboran

indicadores de control por medio de una lista de verificacion.

5.3.1 Indicadores de control

Verificar el cumplimiento y seguimiento adecuado de la mejora es indispensable para la
PYME, por lo tanto, se realiza una lista de verificacion o checklist como parte de indicadores
de control mensuales o bimensuales para evaluar el progreso y cumplimiento de todas estas

propuestas.

Figura 44

Lista de chequeo
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LISTA DE CHEQUEO

CONTROL DE PROPUESTAS DE PROYECTO DE GRADUACION
Fecha
Inspector:

1. Implementacion de la metodologia 5s

1.1 < Se realizan auditorias regulares para asegurar el cumplimiento de las
5S?

 si I Ne [ Ina

1.2 ¢ Se utilizan las listas de verificacion de limpieza y orden para mantener
los estandares?

 si I Ne [ Ina

1.3 ¢Sereconocenyrecompensan los esfuerzos por mantener el area de
trabajo organizada y limpia?

T si I Ne [ Ina

2. Matriz RACI

2.1 ¢Se handefinido claramente las responsabilidades para cada rol?
Sl e [ Ina

2.2 ¢Serevisay actualiza la matriz RACI periddicamente para reflejar
cambios en el proyecto o equipo?

SlI NO N/A
2.3 ¢Todos los involucrados entienden y estan de acuerdo con sus
responsabilidades?

 si e [ Ina

3. Capacitacion de servicio al cliente

3.1 ¢ Las capacitaciones han disminuido el error en la toma de pedidos?

si I Ne [ Ina

3.2 ¢ Las capacitaciones han mejorado el aumento de la demanda?

s I Ne [ Ina

3.3 ¢ Las capacitaciones han ayudado a mejorar la perpecion de los clientes?
Sl [ Ino [ Ina

4. Aprovechamiento de la tecnologia

4.1 ¢Se ha utilizado la herramienta de estadistica de HIOPOS?
Sl e [ Ina

4.2 ¢Se ha mejorado el uso y manejo del software?

|sI [ Ino [ Ina

Observaciones

NOTA: N/A = No aplica.
Nota: Elaboracion propia,2024.

Ademas, al ser la limpieza y orden uno de los puntos mas dificil para mantener a lo largo
del tiempo se elabora un segundo check list de limpieza, personalizado para el personal de
servicio al cliente y el personal de cocina, de esta forma se podra supervisar el cumplimiento

de las labores de forma diaria, complementado con las auditorias mensuales.
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Check list de limpieza para empleado de servicio al cliente

Fecha :

CHECKLIST DE LIMPIEZA

Encargado:

Detalle

Cumplimiento:

Apertura:

Si A medias |No

¢ Esta bien ubicado el kit de limpieza?

¢ Se encuentra en buen estado?

¢ Esta por acabarse los insumos de limpieza?

Lavar y desinfectar todas las superficies de trabajo

Barrer y trapear el suelo del establecimiento

Limpiar y desinfectar los articulos del recibidor

Revisar y limpiar los bafios (si aplica)

Cierre:

Lavar y desinfectar todas las superficies de trabajo

Vaciar todos los bote de basura y reemplazar las
bolsas

Limpiar y desinfectar el horno

Semanalmente:

Revisar y limpiar los sistemas de ventilacion

Limpiar y organizar estantes y almacenamiento de
insumos y alimentos

Realizar mantenimiento de equipos (Afilar cuchillos)

Mensualmente:

Realizar limpieza profunda de todo el local

Desinfectar completamente sistemas de refrigeracion

Realizar una inspeccion y mantenimiento de plagas

Desechar productos no utilizados o por vencer

OTROS:

Observaciones:

Nota: La limpieza de bafios los dias martes, jueves y sabado corresponden al operario de
cocina, lo dias Miercoles, Viernes y Domingo al operario de Servicio al cliente.

Realizado por:
Nombre y apellido:

Revisado y aprobado por:
Nombre y apellido

Firma

Firma

Nota: Elaboracion propia,2024.
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Figura 46

Checklist de limpieza para empleado de cocina

CHECKLIST DE LIMPIEZA

Fecha :
Encargado:

Detalle Cumplimiento:
Apertura: Si A medias [No

¢ Esta hien ubicado el kit de limpieza?

i.5e encuentra en buen estado?

¢ Esta por acabarse los insumos de limpieza?
Lavar y desinfectar todas las superficies de trabajo
Barrer y trapear e suelo de la cocina

Limpiar y desinfectar los utensilios de cocina
Cierre:

Lavar y desinfectar todas las superficies de trabajo
Limpiar y desinfectar los utensilios de cocina
Limpiar las neveras

Tareas Semanales

Limpiar y desinfectar las paredes de la cocina
Limpiar profundamente el horno todos los martes
Limpiar y organizar estantes y almacenamiento de
insumos y alimentos

Realizar mantenimiento de equipos (Afilar cuchillos)
Tareas Mensuales

Realizar lmpieza profunda de todo el local
Desinfectar completamente sistemas de refrigeracion
Realizar una inspeccion y mantenimiento de plagas
Desechar productos no utilizados o por vencer

CTROS:

Observaciones:

Mota: La limpieza de bafios los dias martes, jueves y sabado corresponden al operario de

cocina, lo dias Miercoles, Viernes y Domingo al operario de Servicio al clierte.
Realizado por: Rewvisado y aprobado por.
Mombre y apellido: Nombre y apellido

Firma Firma
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Nota: Fuente, elaboracion propia, 2024.

Como se puede observar en las tablas anteriores, el checklist o lista de chequeo de limpieza,
en conjunto con la lista de chequeo de control, permitird evaluar al personal de manera
sistematica. Este enfoque no solo facilita la realizacion de auditorias periddicas, sino que
también asegura que se monitoreen y verifiquen adecuadamente los cambios propuestos. A
través de este proceso, se podra determinar si se estan cumpliendo los estandares
establecidos y si las mejoras implementada estan siendo efectivas, lo que contribuird a

mantener altos niveles de higiene y eficiencia operativa.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones y recomendaciones

Las conclusiones de la investigacion son las siguientes:

6.1.2 Conclusiones

El objetivo general se cumplié al disefiar un plan de mejoras al area de produccion de la

pizzeria méas pizzas, reduciendo el tiempo de produccion de 31 minutos a 23 minutos por

pedido, esto mediante el uso de la metodologia DMAIC, cumpliendo de esta manera con el

objetivo: Implementar mejoras al area de produccién mediante la metodologia DMAIC con

el fin de reducir demoras en el proceso de elaboracion de pizzas en las horas de mayor

demanda durante el primer semestre del 2024.

Los objetivos especificos planteados en la investigacion, también han sido cumplidos de

manera satisfactoria, esto debido a que:

Se comprendio el proceso de fabricacion de las pizzas, esto mediante la creacion de
un diagrama de flujo que explica y detalla cada etapa. Esto permitié aumentar el
conocimiento y entendimiento del proceso completo, incluyendo su flujo,
caracteristicas, participantes y duracion.

Se analizaron los métodos y pasos que se realizan en el lugar de trabajo, durante la
investigacion se desarrollaron diversas herramientas y técnicas para recopilar datos
sobre el proceso y encontrar las posibles causas que lo estan afectando. Por medio
del cursograma analitico y la toma de tiempos, se obtuvo un promedio del tiempo
gue se toma realizar cada pedido y cuantos se pueden realizar por hora, asi como el
desplazamiento que se debe realizar por cada accion y que factores no estaban
agregando valor al proceso.

Al examinar los métodos y el flujo de trabajo, se identificacion las causa raiz de los

problemas, analizandolas a fondo para comprender su origen. A través de estos



148

analisis, se pudieron identificar y comprender las causas que afectan negativamente
el proceso. Se hallaron diez causas que afectan negativamente el proceso, sin
embargo, para las soluciones solo se consideraron las cinco principales, ya que estan
poseian el mayor impacto y recurrencia en el proceso.

e Se plantearon soluciones para los errores e irregularidades en el area de produccion,
esto por medio de las soluciones propuestas, al mejorar el flujo, comunicacion,
organizacion y orden en el area se reducen los errores de produccion e
irregularidades que estaban afectando al proceso de produccion.

e Por ultimo, se controlaron las irregularidades en el proceso de produccion, esto al
realizar un plan de auditorias y medidas de control, limpieza y orden, ademas, de

definir cuéles son los roles y expectativas para cada empleado.

Por lo tanto, en conclusion, se lograron cumplir con todos los objetivos de la
investigacion. La implementacion y continuacién de las propuestas de mejora tendra un
impacto importante en la reduccion de la demora, los tiempos de espera y perdida de
pedidos entrantes que afrenta la pizzeria, al disminuir estos tiempos se mejora la
percepcion del cliente respecto al servicio ademas de poder tomar mas pedidos
cumpliendo con toda la demanda entrante, sumando la mejora del trabajo en equipo y

eficiencia en la gestion al desarrollar los conocimientos y habilidades.

Para las pymes pequefias, en crecimiento es importante que cuenten con un Servicio o
producto atractivo para los clientes, que los motive a volver y recomendar a otras
personas, es indispensable que cuenten con herramientas y procesos que les permitan ser

mas agiles y estables a largo plazo.
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6.2.2 Recomendaciones

Continuar con la metodologia 5s y el plan de capacitacion descritos en la propuesta
de mejora, para lograr un cambio en los habitos tanto de orden, limpieza, asi como
de satisfaccion al cliente y no incurrir nuevamente en los malos habitos que se
poseian previamente en la organizacion, el fin es que sea un proceso en constante
mejora segun se presente el crecimiento en la empresa.

Se recomienda a la PYME Mas pizza que se apoyen mas en las herramientas
tecnoldgicas que tienen a su disposicion, tanto el software de ventas como Excel, se
le recomienda al personal administrativo tomar un curso de Excel, de forma que le
permita disefiar una base de datos para documentar todos los costos de forma
ordenada y completa, complementado con las herramientas del software HIOPOS,
serian una gran combinacion que se complementan para mejorar el orden de sus
inventarios, datos y costos.

Se le recomienda realizar una actividad recreativa con el personal, ya sea de forma
mensual o periddica para mejorar la falta de comunicacion y el compafierismo entre
los empleados, se podria realizar un almuerzo o desayuno compartido para fomentar
un mejor clima organizacional.

De igual forma se recomienda una vez evaluada el aumento en las ventas, contratar
una persona adicional para el personal, ya sea de tiempo o completo o solo para los
fines de semana, es decir viernes, sdbados y domingos, que son los dias mas
complicados para el personal. Al haber méas crecimiento serd necesario agregar mas

personal, que realice especificamente labores de salonero y limpieza.
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CAPITULO VIII: ANEXOS
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Anexo 1: Méaquina Aplanadora.

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 2: toma de pedidos de pizza diarios

Tota pedidos

159

#Pedidos diarios Individual Mediana Grande diarios de
pizza
27-feb 17 9 3 5 ] 18 ]
28-feb 37 11 4 11 & 32 5
29-feb 4] 18 4 13 ] 36 5
01-mar 42 3 14 20 5 42 0
02-mar 72 17 7 30 12 b6 &
03-mar 58 & 24 21 ] 52 &
05-mar 23 12 & 3 2 23 0
0é&-mar 20 7 3 7 0 17 3
07-mar 49 26 12 8 3 49 0
08-mar 65 25 13 20 7 65 0
09-mar 62 15 16 25 6 62 0
10-mar 42 8 10 13 8 39 3
12-mar 51 31 5 15 0 51 0
13-mar 17 5 2 10 0 17 0
14-mar 27 4 8 & 7 27 0
15-mar 60 18 16 23 3 &0 0
14-mar 127 51 13 58 5 127 0
17-mar 51 9 11 23 8 51 0
19-mar 33 8 14 9 2 33 0
20-mar 33 8 & 12 4 30 3
21-mar 33 3 10 8 5 26 7
22-mar &7 9 19 30 9 &7 0
23-mar 58 13 19 16 10 58 0
24-mar 47 14 7 17 9 47 0
26-mar 38 9 10 10 3 32 6
27-mar 48 15 12 12 ? 48 0
30-mar 40 5 8 21 6 40 0
31-mar 69 21 10 27 11 49 0
Total 1327 382 284 473 143 1284 45

Fuente:

Elaboracién propia



Anexo 3: Toma de tiempos

N.° de pedido Descripcion Cant. Tamano Precio por unidad Hr inicio pedido Horno entrada horno Hr final Precio
1 Peperoni 2 Grande (4 8.400,00 5:30 5:40 5:50 (3 16.800,00
2 Jamon y queso 1 Mediana (3 5.700,00 5:35 5:43 5:53 3 5.700,00
3 Jamon y queso 1 Grande (3 7.500,00 5:40 5:57 6:05 @ 7.500,00
4 Papas 1 Grande (4 12.500,00 5:49 6:15 6:25 @ 12.500,00
5 Queso 1 Personal (4 2.200,00 6:03 6:09 6:16 (3 2.200,00
6 Mitad Haw ciana/ peperoni 1 Extra Grande (3 10.450,00 6:13 6:30 6:38 @ 10.450,00
7 Tocineta 1 Extra Grande @ 10.450,00 617 626 6:40 3 10.450,00
8 Queso 1 Personal [ 2.200,00 6:20 6:27 6:38 42 2.200,00
9 Queso 3 Personal (4 2.200,00 6:21 6:38 6:48 (3 6.600,00
10 Queso 1 Personal (3 2.200,00 6:29 6:31 6:38 @ 2.200,00
11 Mitad tocineta/ Jamon 1 Extra Grande (3 10.450,00 6:40 6:58 7:08 3 10.450,00
12 Brasilena 1 Grande [ 9.200,00 6:50 7:09 717 [ 9.200,00
13 Jamon y queso 3 Personal (4 2.200,00 6:55 7:25 7:35 (3 6.600,00
14 Peperoni 1 Grande (3 8.400,00 6:58 7:15 7:27 (3 8.400,00
15 Jamon y queso 1 Personal (3 2.200,00 7:15 7:23 7:30 (] 2.200,00
16 Brasilefna 1 Grande [ 9.200,00 7:22 7:36 7:45 @ 9.200,00
17 Papas 1 Grande (4 12.500,00 7:22 7:50 8:02 (3 12.500,00
18 BrasileAa 1 Grande (4 9.200,00 7:25 7:37 7:45 (3 $.200,00
19 Tocineta 1 Grande (2 8.300,00 7:26 7:46 7:55 (2 8.300.00
20 Mas pizza 2 Grande [ 8.700,00 7:35 7:47 8:03 42 17.400,00
21 Suprema 2 Grande (3 9.300,00 7:35 8:00 8:08 (2 18.600,00
22 Jamon y queso 1 Personal (4 2.200,00 7:50 7.55 8:02 @ 2.200,00
23 Pollo 1 Grande @ 8.800,00 7:50 8:10 8:20 (3 8.800,00
24 hawaina 1 Grande (3 8.500,00 7:52 8:12 8:23 [ 8.500,00
25 Suprema 2 Grande (2 9.300,00 7:55 8:18 8:30 (42 18.600,00
Promedio por pedido @ 9.070,00

Pedidos no fomados &

total promedio perdido [ 54.420,00

160
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Nota: Elaboracion propia 2024



