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RESUMEN

“FAST CHICKEN” es una empresa ambatefia, que brinda servicios de comida rapida.
A pesar de su trayectoria y gran acogida en el mercado evidenciada en sus
sucursales/locales comerciales, no cuenta con manuales de procesos para la
elaboracion de sus alimentos. ElI proceso metodolégico consiste en un analisis
descriptivo de la problemaética utilizandose para el levantamiento de la informacion
una entrevista al gerente/propietario y una ficha de observacién aplicada en el area
productiva de la empresa. Se propone identificar, mejorar y estandarizar los procesos
de preparacion para optimizar recursos, reducir desperdicios, respetar y cumplir con
los procedimientos de Buenas Précticas de Manufactura, oprimir tiempos y a su vez
ser mas eficientes. Por lo tanto se establece un modelo de estandarizacion basado en 4
fases: definir, medir, controlar y mejorar el proceso, se desarrollan diagramas de flujo
donde se analiza los tiempos, los recursos y la forma de preparacion. Como resultado
se obtiene una herramienta que le permite a la empresa calificarse como franquicia a

través de la claridad de sus procesos productivos.

Palabras claves: estandarizacion, proceso, procedimiento, diagramas de flujo.



Vi

ABSTRACT

FAST CHICKEN is a company in Ambato that serves fast food. Despite its trajectory
and great acceptance in the market, which is noted by the positioning of its branches
and restaurants, it does not have any procedure manuals for the elaboration of its food
products. The methodologic process consists of a descriptive analysis of the issue. In
order to gather the information, an interview with the owner/manager was conducted
and an observation sheet was applied in the area of production. It is proposed to
identify, improve and standardize the preparation procedures to optimize resources,
reduce waste, respect and comply with the procedures of good manufacturing
practices, oppress times, as well as be more efficient. Therefore, a standardization
model is established in 4 phases: defining, measuring, controlling and improving the
procedure. Flow charts are developed in which the times, resources and preparation
are analyzed. The final result is a tool that enables the company to qualify as a

franchise through the clarity of its productive procedures.

Key words: standardization, process, procedure, flow charts
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1. Tema

Estandarizacion de procesos para la transformacion de alimentos en la cadena de

restaurantes “FAST CHICKEN”.

1.2.  Planteamiento del problema

La empresa actualmente como producto estrella ofrece pollo brosterizado, asado,
papas, ensalada, salsas, menestra, arroz y hamburguesas; sin embargo la preparacion
del plato culinario atraviesa por una fuerte debilidad; no se identifica sus verdaderos
procesos de una manera estandarizada; sin tener en cuenta tanto los tiempos y recursos

a utilizar.

Esta situacion se debe a que la empresa se encuentra administrada de manera empirica,
actualmente por los propietarios del restaurante, que al no permanecer siempre
presentes, debilita a la cadena de mando dentro de la organizacion por lo cual provoca
un alto grado de desinterés por parte de los empleados para optimizar recursos en la
empresa en lo mayor posible, e incluso no se determina de una manera clara las

funciones que se debe cumplir por cada uno de los trabajadores.



1.2.1. Macro contextualizacion

En la actualidad, el aumento de restaurantes ha sido notorio, para ello es necesario

que este tipo de negocios cumplan con ciertos estandares de produccion.

En el Telégrafo (2014), La poblacion de Ecuador gasta alrededor de $48,27 millones
de ddlares en comida rapida al mes, ya que segun estudios realizados los ciudadanos
reservan el 5% de su presupuesto para éstos alimentos. Las empresas productoras de
comida rapida se han convertido en una de las ideas de negocios mas rentables a nivel
nacional, pues al ofrecer alimentos facilita a los ciudadanos su nutricion en distintas
partes como: trabajo, estudio o en el hogar; ademas esta destinado a un mercado libre

sin restricciones de sexo ni edades.

Es asi que las cadenas de comida rapida situadas en Ecuador tanto Mc"DonaDIs como
Kentuky Fried Chicken (KFC) han formado parte del diario vivir de los habitantes,
siendo éstas las cadenas mas reconocidas, posicionadas y consumidas a nivel nacional
e internacional frente a su competencia debido a sus altos estandares de preparacion
dentro de procesos continuos vinculados a la calidad, servicio, medio ambiente y

responsabilidad social.

No obstante sin desmerecer a pequefias y medianas empresas que también buscan su
expansion por el pais, han atravesado por varias situaciones que las impiden avanzar,
pues la inexistencia de una adecuada documentacion en el que consten procesos
estandarizados de la preparacion de los alimentos, dificulta de manera directa a las

empresas para ofertar la franquicia de dichas empresas.



1.2.2. Meso contextualizacién

El desarrollo de esta investigacion acoge términos de “comidas rapidas o preparadas”
que existen derivadas de cadenas multinacionales, franquicias, medianas empresas y
microempresas en las que integran negocios familiares o pequefias cadenas de nivel
local. Por ello, se toma de referencia a la pequefia cadena de “Fast Chicken” situada
en distintas partes de la provincia de Tungurahua frente a su competencia como: Rico

Pollo, American Pollo, King Pollo.

Mediante el transcurso del tiempo, en Tungurahua se han registrado restaurantes que
han logrado una buena acogida en el mercado de comida rapida, aquellas que hoy en
dia motivan a nuevas pequefias empresas a crecer impulsando el emprendimiento,

innovacion y consumo nacional.

1.2.3. Micro contextualizacion

La cadena de restaurantes “Fast Chicken” se dedica a la comercializacion de comida
rapida, con 14 afos de trayectoria en el mercado ambatefio, el mismo que ha mantenido
su posicionamiento y marca a través de su producto estrella el pollo brosterizado.
Debido a su expansion y crecimiento rapido, la empresa cuenta con 8 sucursales, que
son fruto del arrendamiento de su marca, administrativa y funcionalmente la empresa
no estaba preparado para tal efecto, ya que su administracion es empirica y no avizord
la propagacion de locales ni el interés de inversionistas en adquirir una franquicia o a

su vez el arrendamiento de marca. La empresa no cuenta con un adecuado proceso de



preparacion de alimentos y el funcionamiento de cada sucursal es a discrecion de cada

administrador.

El posicionamiento del restaurante no ha surgido mediante estudios ni analisis de
crecimiento de mercado sino Unicamente a través del gusto del cliente y la demanda
existente de la misma por lo cual se ha dado la oportunidad de expandirse a varias
sucursales mediante unicamente el arrendamiento de la marca, ya que no cuenta con

los procesos estandares necesarios para efectuar una franquicia como tal.

1.3.  Analisis critico

La empresa “Fast Chicken” tiene como finalidad mantener su posicionamiento y a su
vez expandirse a un mercado nacional, para lo cual es necesario que se desarrolle la
estandarizacion de los procesos de produccion de tal manera que adquiera una ventaja
competitiva frente a la competencia. Uno de los problemas mas comunes por las que
atraviesan las empresas familiares es la desorganizacion administrativa, lo cual afecta
directamente al area de produccidn, es decir si no se tiene definidos los procesos
correctamente esto afecta a otros factores como son: tiempos, insumos y recursos que

son utilizados dentro de la produccion.

Como posible solucidn es la estandarizacion de los procesos de preparacion, al aplicar
las herramientas adecuadas para efectuar el desarrollo del mismo, y a su vez intervenir
de manera directa en el area de cocina o produccién en el que se identifican tiempos
de preparacion y coccion, recursos e insumos a utilizar durante todo el proceso desde

su produccidn hasta la entrega al cliente.



1.4.  Prognosis

En el caso de no presentar o desarrollar la estandarizacion de procesos de preparacion
para la empresa, perderd la oportunidad de crecer en nuevos mercados locales y
nacionales, ademas este trabajo tiene como fin mejorar los procesos para que el
producto sea de mayor calidad y a su vez prestar un mejor servicio a los fieles y nuevos

clientes de “Fast Chicken”.

1.5. Formulacion del problema

¢Cudles son los procedimientos para mejorar el proceso productivo de la empresa

“FAST CHICKEN "?

1.6. Interrogantes

¢ Como aparece el problema que se pretende solucionar?
Inexistencia de un manual de procesos.

¢ Qué lo origina?

Debido a la administracion empirica.

¢ Cuando se origina?

En el proceso de transformacion y preparacion de los alimentos.
¢Donde se origina?

En la empresa “FAST CHICKEN” en el area de cocina.

¢ Dbnde se detecta?

En el proceso de expansion de la empresa a traves del arrendamiento de la marca.



1.7.  Delimitacion del problema

e Campo: Administrativo
e Area: Produccion

e Especialidad: Organizacion

1.7.1. Delimitacién Espacial

El presente proyecto de investigacion se va a realizar en la empresa “Fast Chicken”

en Ambato, Tungurahua Av. Sucre y Espejo.

1.8. Justificacion

El trabajo se justifica en la practica a ser aplicada en la empresa “Fast Chicken”. El
tema de investigacion es apropiado para la empresa, a través de la misma brinda una
manera de solucion y mejora en el proceso productivo, con el fin de perfeccionar el
producto final. Al mismo tiempo que la empresa mejora sus procesos también
adquiriere mayor ventaja competitiva frente a su competencia al optimizar recursos e

insumos al reducir desperdicios en la produccion.

Ademas, la empresa busca una oportunidad de crecimiento en el mercado mediante la
franquicia de marca, lo cual se vuelve necesario estandarizar los procesos de
produccidn, con la finalidad que todos los interesados en adquirir derechos de la marca
de la cadena de restaurante puedan aplicar los mismos procesos y procedimientos, de
tal manera que la imagen corporativa se mantenga posicionada en el mercado

ambatefio, para que en el futuro se pueda captar un mercado nacional.



1.9.

Objetivos

1.9.1 Objetivo General

Estandarizar los procesos de transformacion de alimentos en la cadena de restaurantes

“FAST CHICKEN".

1.9.2. Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de la empresa con respecto a los procesos de
preparacion que mantiene la empresa.

Fundamentar teéricamente las palabras claves del tema de investigacion por
parte de varios autores.

Determinar los elementos que permitan estandarizar los procesos de
preparacion.

Presentar la estandarizacion de los procesos para la preparacion de alimentos

en la empresa.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Estado del arte

En estudios realizados por Arbaiza, L. (2014) La comida rapida tiene su origen en
Europa en el siglo X1X cuando los soldados del ejército ruso en Francia solicitaban en
los restaurantes que se les sirviera lo antes posible; lo hacian repitiendo la palabra
bistré (en ruso, significa rapido). Sin embargo el concepto de comida rapida llega a
América en el siglo XX cuando, en 1912, se inaugur0 el primer local de autoservicio
que ofrecia comida detrds de una ventana de vidrio y una ranura para pagar con

monedas en Nueva York (p.196).

Un restaurante de comida rapida, hoy en dia se ha convertido en una de las
oportunidades mas rentables de progreso para la sociedad, pues sin lugar a duda el
porcentaje de ganancias en este tipo de negocios casi siempre supera al 50% de su
inversion. Por lo tanto, estandarizar sus procesos de preparacion conlleva a mantener

estable a la empresa en un mercado futuro.

Para Vazquez, C. (2012) Los estandares han existido desde el principio de la historia
registrada, mientras que la estandarizacion se realiza debido a la necesidad de dar
seguimiento a los dias, mes y afios por lo tanto el calendario fue uno de los primeros
inventos en el que se aplico la estandarizacion. Por otra parte, en el comercio se
desarrollaron documentos escritos que establecian de mutuo acuerdo las normas para
productos y servicios, tales como la agricultura y artes culinarias como base un
contrato de compra y venta, mas tarde llegaron a ser usados en una serie de operaciones

que constituyan la base para la estandarizacién moderna.



En la actualidad se ha vuelto esencial para cualquier empresa solicitar certificaciones,
las cuales hacen énfasis en la estandarizacion de los procesos criticos y el
mejoramiento continuo. Por lo tanto la estandarizacion de procesos consiste en definir
y uniformar procedimientos, de modo que todas las personas que participan en él, usen

permanentemente los mismos procedimientos.

Alarcén & Sanhueza (2011) afirman que cuando los servicios de alimentacién son
manejados de manera empirica se incrementan los costos, el comensal se queja
frecuentemente, la higiene tiende a ser deficiente, las practicas de manipulacion no son
las adecuadas y la materia prima se ve deteriorada. Por eso y mas se crea la necesidad

de estandarizar los procesos de preparacion en la empresa.

Mufoz, J. (2013) sefiala que los estandares, son acuerdos documentados que contienen
especificaciones técnicas u otros criterios precisos para ser usados consistentemente
como reglas, guias o definiciones de caracteristicas para asegurar que los materiales,
productos, procesos y servicios cumplan con su proposito (p.22). Por lo tanto, un
estandar es un conjunto de normas y recomendaciones documentadas por escritos en
papel, con objeto que sean difundidos y captadas de igual manera por las entidades o
personas que los vayan a utilizar. Los procesos de preparacion se combinan entre si,
para determinar como transformar los insumos mediante procesos que conducen a un
producto final, resultante de subprocesos o procesos que al final se unen o simplifican

para alcanzar el objetivo.

Para Bravo, (2011) dice que al tratar de procesos, de tiempos, produccion y/o
preparacion de alimentos, se hace un enfoque relativamente a la administracion de

operaciones, que conlleva todos los temas expuestos claves para el desarrollo del tema
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de investigacion. Por lo tanto la administracion de operaciones significa administrar y
desempefiar las actividades necesarias para transformar los recursos en bienes y
servicios; su importancia es vital. Puesto que los gerentes de operaciones supervisan
el proceso de transformacion y la planeacion, asi como el disefio de los sistemas de

operaciones y administran la logistica, la calidad y la productividad.

Al mismo tiempo segun Pérez, M. (2011) el eje de la administracion de operaciones
es el proceso de produccion o transformacion que convierte los insumos (recursos
como el trabajo, el dinero, los materiales y la energia) en productos (bienes, servicios
0 ideas. Mientras que la gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a
la direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la

confianza del cliente.

Harrington, J. (2011) dice que la busqueda de la excelencia comprende un proceso
que consiste en aceptar un nuevo reto cada dia, dicho proceso debe ser progresivo y
continuo, debe incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos
los niveles. Este proceso implica la inversion en nueva maquinaria y equipos de alta
tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el
aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de la capacitacion
continua, y la inversion en investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al

dia con las nuevas tecnologias.

Fernandez, C. (2012) asegura que todas las elaboraciones culinarias estan basadas en
una ficha técnica o receta estandar que puede variar o no, en dependencia de los deseos
de los involucrados y/o condiciones del lugar. De forma general existen

procedimientos en este sentido para definir las recetas de cada plato aprobado en el
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mend, de acuerdo a un modelo previamente comprobado. Aqui se estandarizan todos
los elementos que garantizan una homogeneidad en los productos finales y que salen
en el servicio al cliente, por lo que se indican fundamentalmente los siguientes
elementos: Ingredientes y sus cantidades, procedimiento de elaboracion, decoracion y

montaje, informacidn sobre costo y precio aplicado al plato.

Es por eso que se exige ciertos procesos de acuerdo al establecimiento de preparacion
de comidas y el tiempo de despacho y perdurabilidad de los productos, de esta manera
presenta el proceso aplicado a productos de comida rapida lo cual consiste en: recibir,

almacenar, preparar, calentar y servir.

Por otra parte la Gestion de la Produccion es un conjunto de responsabilidades y de
tareas que deben ser satisfechas para que las operaciones de la produccion sean
realizadas respetando las condiciones de calidad, plazo y costo que se desprenden de
los objetivos de la empresa. Por tanto, si se desea obtener resultados consistentes es
necesario estandarizar las condiciones de trabajo incluyendo: materiales, maquinaria,

equipo, métodos y procedimientos de trabajo, conocimiento y habilidad de la gente.
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Fundamentacion tedrica

2.2.1. Lenguaje de los procesos

Cuadro 2. 1: Palabras claves de los procesos

Elemento Definicién
Producto Es el resultado de todo el proceso
Cliente Es quién satisface sus necesidades a través del producto ofertado
Proveedor Es quien facilita la materia prima
Normalizar Estandarizar, hacer que una cosa se sujete a una norma, regla o modelo comun.
Proceso Es la transformacion de la materia prima al producto elaborado a través del valor

Procedimiento

Valor
Tiempo de
ciclo

Desperdicio

agregado.

Manera especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso. Deben sujetarse a
un documento escrito.

Es aquello por lo cual el cliente esté dispuesto a pagar

Es el tiempo que toma la transformacién de materia prima en el producto final

Es cualquier recurso que no es indispensable para la transformacién del producto

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 2. 2: Anélisis sobre Administracion y Gestién de procesos

Administracion de operaciones | Gestion de procesos

Conceptos

Segun Chase, R. (2009) Segun Bravo, J. (2011)

Trata de como desempefiar el | Es una disciplina de gestién que ayuda a

trabajo en forma expedita, | la direccion de la empresa a identificar,

eficiente, sin errores y a bajo | representar, disefiar, formalizar, controlar

costo, pues operaciones hace | mejorar y hacer mas productivos los

referencia a los procesos que se
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emplean para transformar los
recursos que utiliza una empresa
en los productos y servicios que
desean los clientes.

Para Zifiga, R. (2005)

Es la gestion de las actividades
productivas, pero dentro del
entorno fabril, lo que deja por

fuera las actividades productivas

gue no son de manufactura.

procesos de la organizacion para lograr la
confianza del cliente.

Por otra parte Peteiro, D. (2006) asegura
que la gestion por procesos se basa en la
modelizacién de los sistemas como un
conjunto de procesos interrelacionados
mediante vinculos causa-efecto. De esta
manera el objetivo de la gestién por
procesos es asegurar que todos los
procesos de una organizacion se
desarrollan de forma coordinada, al
mejorar la efectividad y la satisfaccion de

los grupos de interés asi como: clientes,

proveedores, accionistas, empleados etc.

Producir un bien especifico a

Aumentar la productividad en las

Objetivo tiempo y costo minimo. organizaciones.
e Factores del entorno e Actividades del proceso
e Productos e Entradas
e Insumos e Recursos
Elementos e Procesos de e Controles
transformacion e Salida
Consiste en planificar, organizar, | Estd direccionada a establecer los
gestionar el personal, dirigir y | procesos competitivos y capaces de
controlar, los efectos de lograr | reaccionar autbnomamente a los cambios
Aplicabilidad optimizar  la  funcion  de | que sufre la organizacion mediante

produccion.

controles constantes de la capacidad de
cada proceso, la mejora continua, la

flexibilidad estructural y la orientacion de
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las actividades hacia la plena satisfaccion

del cliente y sus necesidades.

Beneficios

e Permite  efectuar  objetivos
estratégicos, estrategias,
procesos y planificaciones de
control en las organizaciones.

e Permite administrar
efectivamente los recursos de la
empresa para que el mismo
pueda maximizar el potencial de
los productos o servicios que

produce.

e Optimizacion de recursos (materiales,
personas, dinero, mano de obra etc.).

e Aumento de eficiencia.

¢ Reduccion de los tiempos de procesos,
al aumentar la productividad.

¢ Reduccion y prevencion de errores.

e Permite la vision sistematica de las

actividades de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia

En acuerdo con los autores antes mencionados se puede determinar que para éste

trabajo de investigacion el planteamiento mas adecuado es la gestion de procesos,

debido a que es una rama de la administracion de operaciones, encargada de la parte

de produccion con el fin de reducir desperdicios, tiempos y costos durante el proceso

de transformacién del producto.

2.2.2. Gestion de procesos

Es una metodologia que permite en forma sistematica enfocar, analizar y mejorar los

procesos con el proposito de aumentar la satisfaccion de los clientes. Esta herramienta

es muy valiosa para estandarizar los procesos, ya que permite separar, identificar y en

varias ocasiones cuantificar las distintas partes de un proceso (Tobdn, 2010)
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Figura 2. 1: Pasos para la gestion de procesos

Definir,
entender y . Controlar el Mejorar el
documentar el I::> Medir el proceso I::> proceso I::> proceso
proceso

Fuente: Silva, (2014). Gestion de procesos industriales.

2.3.  Tipos de procesos

Segun Pérez, J. (2012) menciona 4 tipos de procesos, debido a la inexistencia de
normalizacion ni practica se distingue a los procesos por su mision de la siguiente

manera.:

Procesos operativos

Son aquellos que combinan y transforman los recursos para la fabricacion y obtencion
del producto final con el proposito de brindar el servicio acorde a los requerimientos
de los clientes mas el valor agregado. Ademas estos procesos son los principales

responsables de conseguir los objetivos de la empresa.

Procesos de apoyo

Proporcionan las personas y los recursos necesarios por el resto de procesos y
conforme a los requerimientos de sus clientes internos. Dentro de este proceso seria

mas bien un sistema de procesos que incluirian los procesos de:

- Seleccion y contratacion.
- Promocidn interna.

- Acogida e integracion.

- Comunicacién interna.

- Desarrollo de las personas (informacion).
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- Evaluacion de las personas.

Procesos de gestion

A través de actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicion aseguran el
funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas de proporcionar la
informacién que necesitan para tomar decisiones (mejor preventiva que correctiva) y
elaborar planes de mejora eficaces. Como una manifestacion de su enfoque a proceso,
podria exigir prioridades a los procesos operativos y que orienten sus esfuerzos a

objetivos.

Estos procesos funcionan recogiendo datos del resto de los procesos y procesandolos
para convertirlos en informacion de valor para sus clientes internos, informacion
comprensible, fiable, precisa, oportuna, puntual y sobre todo accesible y aplicable para

la toma de decisiones.

Procesos de direccion

Se los concibe con caracter transversal a todo el resto de procesos de la empresa.

- El proceso de formulacion, comunicacién y evaluacion de objetivos.

- Determinacidn, despliegue, seguimiento y evaluacion de objetivos.

- Comunicacién interna, aunque su ejecucion corresponda al area de personal.

- Revision de resultados por direccidon. Retroalimentacion de la determinacion

de los objetivos.
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2.4. Estandarizacién

Para un mejor conocimiento tedrico se sugieren las siguientes definiciones acorde a

distintos autores:

El estandar esta catalogado como documentos que sujetan criterios técnicos y precisos
que sirven de guia para asegurar que los materiales, los productos, los procesos y a su
vez los servicios cumplan con el objetivo propuesto. (International Organization for

Standarization, 2013).

Por lo tanto un estandar hace énfasis a un modelo a seguir en el que muestra de manera
detallada los procesos y procedimientos de produccion, con la finalidad de que éstos
sean aplicados de igual forma por las personas que la integran por las entidades

involucradas en cadenas.

Se denomina estandarizacion al proceso de unificacion de caracteristicas en un
producto, servicio, procedimiento etc. Segun Pefia, (2017) Es la recoleccion y
documentacion de informacién acerca del funcionamiento (es decir responder a las
preguntas quién, cdmo y cuando) de los procesos de un manera precisa, clara, exacta

y de facil comprension.

Un estandar esté identificado como un modelo de parametros a seguir con el objetivo
de que estos procesos puedan ser controlados de manera generalizada al final de cada
proceso. Para ello se ve necesario la utilizacion de herramientas como los manuales y
mapas de procesos, que muestran el cdmo se debe hacer las cosas, cuales son los

procedimientos a seguir y qué actividades estan destinadas para cada persona.
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2.4.1. Ciclo de la estandarizacion

Para llevar a cabo el proceso de estandarizacion, segun Criollo, G. (2009) éste esta

compuesto por tres elementos caves que son:

2.5.

1. Establecer la operacion estandar: Para el cumplimiento de esta etapa se

vuelve necesario que exista una comunicacion fluida entre el operador y el
supervisor, con el fin de completar una operacion y cumplir los objetivos
establecidos.

Respetar la operacion estandar: Esta etapa esta considerada como la mas
importante dentro del proceso de estandarizacion, debido a que permite
encontrar y definir la mejor operacion, sin embargo ésta no genera ningun
beneficio si el operador no trabaja con base a la misma.

Mejorar la operacion estandar: Al instante de elaborar la hoja de trabajo o
control, es importante que el operador busque como mejorar la operacion, pues

siempre hay una mejor manera de realizar las actividades.

Proceso de transformacion

Segun Oakland, J. (2011) un proceso es la transformacion de un conjunto de insumos,

los cuales pueden incluir acciones, métodos y operaciones, en resultados que satisfacen

las necesidades y las expectativas de los clientes, en forma de productos, informacion,

servicios o, por lo general, resultados (p12-13). Por lo tanto un procedimiento escrito

permite un mejor control durante el proceso o los procesos a desarrollar lo que hace

posible organizar el trabajo, asegura que los resultados obtenidos estén en
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correspondencia con lo que se desea, localiza de forma mas facil los posibles
problemas y deficiencias y de esta forma se le transmite al cliente que como

organizacion se trabaja con profesionalidad y seriedad.

Tomando en cuenta a Rodriguez, G., Balestrini, S., Melean, R. & Rodriguez, B.,
(2011) se concluye que el proceso productivo esté referido a la utilizacion de recursos
operacionales que permiten transformar la materia prima en un resultado deseado, que
bien pudiera ser un producto terminado. Segun Donnelly et al., (2009) (citado por
Rodriguez et al. (2011) piensa que la funcion de produccién en una empresa se ocupa
especificamente de las actividades de produccion de articulos, es decir, el disefio, la
implantacion, la operacion y el control del personal, materiales, equipos, capital e
informacion para lograr los objetivos de la produccion. Un proceso que mantiene las

mismas condiciones produce los mismos resultados.

2.6. Diagrama de procesos

El analisis de los procesos trata de eliminar las principales deficiencias existentes en
ellos y lograr la mejor distribucion posible de la maquinaria, equipo y area de trabajo
dentro de la planta. Para lograr estos propdsitos, la simplificacion del trabajo se apoya

en dos diagramas: el diagrama de procesos y el diagrama de flujo o circulacion.

Asi concuerdan (Garcia, 2012), (Niebel, 2009) que el diagrama de procesos
considerada como una herramienta de analisis, es una representacion grafica de los
pasos que se siguen en una secuencia de actividades que constituyen un proceso o un

procedimiento, identificandolos mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza:
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ademas, incluye toda la informacion que se considera necesaria para el anélisis, tal

como distancias recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido.

El diagrama de procesos permite eliminar tareas innecesarias de cada uno de los
procesos, al contraer nuevos procedimientos mejorados y con mayor aprovechamiento
del tiempo de produccion. Sin embargo, definir de manera correcta los procesos, no
solo permite reducir ciertos tiempos muertos en las actividades a realizar u optimizar
recursos, sino que también permite establecer una secuencia logica Unica, para el

desarrollo futuro en aperturas de nuevos negocios.

Es asi que Frederick Winslow Taylor muestra los tipos de actividades en su articulo
“Shop Management” (Administracion del Taller), cada uno con su respectivo simbolo

a continuacion. Ver figura 2.2

Figura 2. 2: Simbologia de los diagramas

Figura Significado Figura Significado

Inspeccion de las

Inicio y terminador. actividades.

Actividades, tareas Transporte.

procesos a realizar.

Alternativa de decisiones. Tiempo de espera,

retraso.

Multidocumentos. Conector fuera de

pagina.

Proceso predefinido. Conector en la

-

=
i
|
O

misma pagina.
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Documentacion. Almacenaje

Fuente: Elaboracion propia a partir de las PYMES, 1SO 9001:2015

2.7. Elementos de la Gestién de Procesos

En los procesos de produccion se identifica varios elementos principales, los cuales

deben ser cumplidos de una manera ldgica y secuencial por parte de los clientes

internos de la empresa con el fin de obtener un producto final de calidad. Los

elementos son: Ver figura 2.3

Figura 2. 3: Elementos de la Gestién de Procesos

|

P

R

O

A"

= Entradas

E :> (insumos) :>

D

O

R v Informaciéon

E vEnergia

s v'Recursos Fisicos
v RRHH

PROCESO

Transformacién 6 procesamiento C
L
|

Salidas E
:D (productos) [::> N
T
v'Bienes g
v'Servicios
v Maquinas
v Personas

v'Especificaciones
v'Procedimientos
v'Controles

Fuente: Revista SW1SSCONTACT. Pag. 17. Mayo, 2005.

a) Entradas

También conocida como Input, hace referencia al producto con ciertas caracteristicas

objetivas que responden al estandar de aceptacion definido. El input es la futura salida
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de un proceso que puede ser considerado externo e interno. Hace referencia a los

materiales, insumos, materia prima y recursos.

- Recursos

Segun Chiavenato, I. (2000) asegura que los principales recursos con los que la
empresa cuenta son: recursos humanos, recursos materiales (incluyen recursos

financieros) y recursos tecnoldgicos.

o Recursos materiales: Se consideran todos los recursos fisicos que son parte de
las operaciones de la empresa en la produccion asi como: materia prima,
materiales, herramientas, maquinas y equipos.

o Recursos financieros: Comprende todo en cuanto al manejo de dinero que es
utilizado en la produccion, mismo que son controlados y utilizados por la
administracion ejecutiva.

o Recursos humanos: Es el recurso mas valioso con la que la empresa cuenta,
pues son todas las personas involucradas en la utilizacion y manejo de los
recursos para efectuar el proceso y obtener el producto elaborado.

o Recursos tecnoldgicos: Hace énfasis a la capacidad de la empresa que tienen
en cuanto a innovacion y actualizacion de maquinaria para la ejecucion del
proceso de produccién. También incluyen todos los aparatos electronicos que
permiten ofertar o promocionar a la empresa.

b) Procesos

Es la parte importante de la gestioén ya que muestra de manera detallada las actividades,
procedimientos, indicadores y control que se lleva a cabo durante todo el trayecto de

produccién.
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- Indicadores

Son medidas utilizadas para determinar el cumplimiento de los objetivos propuestos

por las empresas, es una manera de llegar al éxito.
Indicador de eficacia

Hace referencia al grado en que se cumplen los objetivos, resultados esperados o
estandares de una produccion. Es decir, consiste en la plena concentracién en una
actividad e identificar los procesos que realmente permiten el cumplimiento del

objetivo.

» Satisfaccion del cliente

Entrega del producto

* Incremento en ventas

Calidad del producto

Indicador de eficiencia

Toma en cuenta la forma en que son administraos los recursos de la empresa asi como:
recursos humanos, materia prima, recursos econémicos y tecnoldgicos. Es decir la
eficiencia es el logro de la produccion deseada con el minimo uso de los insumos. Los

resultados se ven reflejados en cantidad y calidad mientras la productividad aumenta.

*  Productividad
e Consumo de insumos-materiales

» Costos y gastos del producto

Indicadores de efectividad
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Hace énfasis entre la relacion de la produccion esperada con la produccién obtenida,

es mas conocida como la unién de la eficiencia mas la eficacia en el cumplimiento de

los objetivos. Ver tabla 2.1

Indicador

Eficacia

Eficiencia

Productividad

- Controles

Tabla 2. 1: Indicadores de gestion

Descripcion
Se enfoca en la
satisfaccion del cliente.
Se enfoca en el
cumplimiento de los
objetivos de la

produccion.

Genera incremento en

la produccion

Férmula

Produccion real

= 100
Produccion esperada x

Tiempo de coccién programada

, p x 100
Tiempo de coccion utilizada
Recursos programados
= -y x 100
Recursos utilizados
Productos
" Insumos

Fuente: Elaboracion propia

El control de produccion se encarga de las evaluaciones constantes de ciertos factores

como: la demanda del cliente, el capital existente y la capacidad de produccion. El

proceso de produccién debe pronosticar la demanda que posee el producto fabricado,

identificando la cantidad en funcion del tiempo de produccion.

Por lo tanto el control es la funcion de dirigir el movimiento de los materiales durante

todo el ciclo de produccion desde la adquisicién de la materia prima hasta la entrega

del producto terminado.
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c) Salidas

También conocida como Output, hace referencia al producto y servicio final, obtenido
con un estandar de calidad y con todas las caracteristicas demandadas por los clientes,

es decir la salida es el resultado de un proceso.

2.8.  Manual de procedimientos

Es una herramienta que facilita las instrucciones principales para el crecimiento de una
empresa. En el cual se definen las diferentes actividades que estan involucradas dentro
de un proceso productivo, de la misma manera muestra las diferentes
responsabilidades que adopta cada empleado en la organizacion. Este manual tiene por
objeto la orientacion del personal tanto administrativo como operativo en cuanto se

refiere a los procedimientos del funcionamiento organizacional.

Ademas, permiten el desarrollo de las actividades de una manera mas clara, ordenada,
sencilla y estandarizada, con el fin de que todo el personal cumpla con un mismo

objetivo basado en los estandares expuestos por la empresa.



CAPITULO 1|

METODOLOGIA

3.1. Enfoque de investigacion

Al ser un proceso de investigacion; es necesario identificar cualitativamente las
caracteristicas, cuellos de botella, los tiempos estandares, tiempos muertos que
influyen en el proceso productivo para la transformacion de alimentos en la empresa
“Fast Chicken”, de la misma manera es necesario cuantificarlos numerica y
estadisticamente para poder establecer estandares de medidas con miras a optimizar

la produccion; deduciéndose que el enfoque del presente proyecto es mixto.

3.2. Meétodo de la investigacion

Permite identificar las causas y consecuencias que impiden el aprovechamiento de los
recursos en el area productiva para la transformacion de alimentos en la empresa “Fast
Chicken”, para lo cual se aplica el método inductivo, porque permite ir de situaciones
particulares para obtener conclusiones generales mediante la observacién en el lugar
de los hechos y apoyada de fuentes bibliograficas relacionadas con el tema objeto de

estudio.

26
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3.3. Tipos de investigacion

Para el presente proyecto se ha tomado en cuenta la aplicacion de dos tipos de

investigacion:

3.3.1. Bibliografica

Esta investigacion esta apoyada en fuentes documentales legales, reconocidas y
con alto prestigio tedrico con base a opiniones de distintos autores, con el fin de
obtener mayor conocimiento sobre el tema de estudio, para desarrollar la

propuesta. Esta informacion se recaba de revistas, libros, articulos cientificos etc.

3.3.2. De campo

Consiste en la observacion directa del investigador en el lugar de los hechos, lo
cual facilita la tabulacion de resultados mediante la comprobacion unénime. EIl
levantamiento y analisis de informacidn cuantica se realiza directamente en la
empresa “Fast Chicken”, en el area de produccion, identificando las actividades,
los tiempos estandar de preparacion, costos y materiales que se utilizan durante
todo el proceso. Este tipo de investigacion permite identificar los problemas por

los que atraviesa actualmente la empresa como tal.

3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

Es un proceso que utiliza medios para recolectar informacion de los procesos que se
llevan a cabo en el area de produccion para la transformacidn de alimentos, valiéndose

de la observacion en la empresa “Fast Chicken ”.
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Para realizar el diagndstico de la empresa y el planteamiento de la propuesta de

solucion, es necesario aplicar ciertas técnicas e instrumentos como:

3.4.1. Técnicas

3.4.1.1.Entrevista
Es un instrumento de investigacion, evaluacion y recoleccion de datos, referente a un
objeto de estudio, mediante lo cual permite determinar variables especificas. Este
instrumento es aplicado directamente al encargado de la empresa (Gerente-propietario)
con el fin de conocer més a fondo sobre la situacion actual de la empresa. A través de
la entrevista permite identificar con mas exactitud los procesos de preparacion de los

alimentos, mismo que serd de suma importancia para el presente proyecto.
3.4.1.2.La observacion

En el presente trabajo la observacion es una de las mejores opciones para desarrollar
la propuesta, ya que mediante la observacion directa se puede determinar cada una de
las actividades de manera detallada que integran durante todo el proceso de

transformacion y/o preparacion de los alimentos.

3.4.2. Instrumentos

3.4.2.1.El cuestionario

Es un instrumento que permite la recoleccion datos través de un conjunto de
preguntas, estas pueden ser abiertas o cerradas, con el fin de obtener los datos

necesarios para el desarrollo del proyecto de investigacion.

3.4.2.2.La ficha de observacion
Es un instrumento mas comun y utilizada en los proyectos de investigacion, de tal

manera que permite recolectar datos y convertirlos en una informacidn coherente y
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adecuada que contribuya al tema de estudio de manera directa, clara y concisa, pues la
informacion que ofrece esta técnica evita alteracion de los datos recabados ya que el
investigador presencia el lugar de los hechos para determinar las cusas y efectos de tal

problema.

3.4.3. Poblacién y muestra

La cadena de restaurantes “Fast Chicken” actualmente esta considerada como una
empresa mediana debido al nimero de trabajadores que incluyen dentro de la matriz.
El proyecto de investigacion se realiza para la empresa matriz, ubicada en la calle
Sucre y Espejo, es decir; las técnicas y herramientas de recoleccion de datos son
aplicadas Gnicamente a quienes sean parte del proceso de preparacion de los alimentos

y a su vez con los propietarios de la empresa.

Por lo tanto, puesto a que la empresa no cuenta con un ndmero significativo de
trabajadores, no es posible determinar una muestra poblacional, es asi que éste grupo

se convierte en la muestra para el desarrollo del presente trabajo.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.Andlisis de los resultados de la entrevista

Una vez aplicada la herramienta se recogen los siguientes puntos de vista: un manual
de procesos es una guia la cual permite instruirse en la produccion, con el fin de dar
soporte a la capacitacion previa que se recibe en el negocio; de tal forma que la
instruccion académica no es indispensable para la empresa. La falta de supervision
constante por parte de la gerencia afecta a la productividad de la empresa, ya que éste
proceso necesita un control diario de las actividades que se realizan, sin embargo en
ausencia de los propietarios; son los cajeros quienes toman esa responsabilidad.
Ademas el manual es un sustento que facilita la expansion de la marca al contribuir

con informacion sobre la produccion.

En cuanto a la administracion de los insumos perecederos y no perecederos que recepta
la empresa, éstos cuentan con un lugar especifico de almacenamiento, con el fin de no
obtener pérdidas de materia prima y sean producidos en su totalidad. En cuestion de
la produccién normalmente no existe producto sobrante; sin embargo la produccion se
desnivela en dias festivos. Por lo tanto la administracién del producto sobrante

depende netamente de los propietarios.

La ventaja de la empresa es la seguridad y confiabilidad que le brinda su principal
proveedor PRONACA con el abastecimiento de la materia prima, de la misma manera
la maquinaria es otra ventaja ya que es la adecuada para la produccion, ya que se ve

reflejada en la actitud proactiva de sus trabajadores al laborar con estos factores.
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4.2. Analisis de los resultados de la ficha de observacion

Tabla 4. 1: Recoleccion de datos del proceso de pollo broster

Proceso de coccion del pollo brosterizado

mpresa Sucursal 1 matriz Sucursal 2 Sucursal 3 Sucursal 4 Sucursal 5
Actividad / Proceso

Tiempo Coccidn 13 min 15 min 15 min 16 min 14 min
Temperatura Enfriamiento 5° 5° 6° 5° 7°
Coccidn 350° F 331°F 331°F 300° 350°
Materia prima diaria 320 presas 240 presas 280 presas 240 presas 160 presas
Cantidad
Aceite 20 ltrs 15 Itrs 15 Itrs 10 Itrs 10 Itrs
Magquinaria Brosterizadora Eléctrica Eléctrica Eléctrica A gas A gas
32 presas 24 presas 32 presas 24 presas 24 presas

Fuente: Elaboracion propia

Analisis: Mediante la recoleccion de informacion se pudo entender que efectivamente cada sucursal recibe el pollo listo (alifiado) ya que la
apanadura se lo realiza en cada local, la entrega es realizada por la bodega de los propietarios de la marca “Fast Chicken”, la entrega se lo
realiza acorde al pedido que realiza cada administrador de las sucursales y en caso de existir una demanda alta, el pedido debe hacerse con un
tiempo adecuado de anticipacion. En este caso la matriz es quien realiza la mayor parte del pedido. Ademas en cuanto a la maquinaria que se
utiliza en cada una de las sucursales son diferentes, porque se debe estandarizar a una sola con el fin de que el producto no sea disparejo ya

que incluso afecta en el tiempo de coccidn y por ende en el tiempo de servicio.
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Tabla 4. 2: Recoleccion de datos del proceso del pollo asado

Variables de medicion Proceso de coccion del pollo asado

Sucursal 1 matriz Sucursal 2 Sucursal 3

Empresa

Sucursal 4 Sucursal 5

Actividad/Proceso

Tiempo Cocciodn 90 min 60 min 75 min 90 min 90 min
Temperatura Enfriamiento 5° 5° 6° 5° 5°
Coccidn 350° F 350° F 392° F 350° F 350° F
Cantidad Materia prima diaria 24 pollos 12 pollos 16 pollos 12 pollos 8 pollos
Magquinaria Horno Eléctrico Eléctrico Eléctrico A gas A gas
12 pollos 6 pollos 8 pollos 6 pollos 8 pollos

Fuente: Elaboracién propia
Andlisis
El pollo asado lleva el mismo proceso del pollo broster en cuanto a la recepcion de la materia, éste proceso de coccion es diferente por cada
sucursal, pues no es el producto fuerte de la empresa, por lo tanto las ventas no son iguales, la maquinaria es diferente en marca y en capacidad

afectando asi al tiempo de coccion y tiempo de entrega al cliente. Vale recalcar que no todas las sucursales realizan este producto ya que debido

a su ubicacion no es productivo.
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Tabla 4. 3: Recoleccion de datos del proceso de las papas fritas

Variables de medicién Proceso de coccion de las papas fritas

Empresa Sucursal 1 matriz Sucursal 2 Sucursal 3 Sucursal 4 Sucursal 5

Actividad/ Proceso

Tiempo Coccidn 5 min 5 min 6 min 5 min 6 min
Temperatura Enfriamiento/Almacenamiento - - - - -
Coccibn 160° C 175°C 120°C 150° C 120° C
Cantidad Materia prima diaria 150 libras 100 libras 120 libras 100 libras 70 libras
1 quintal = 100 libras
Canasta en porciones 3 Kg - 2,5 kg - -
Magquinaria Freidora Eléctrica Eléctrica Eléctrica A gas A gas
Corte Picadora Picadora Picadora Picadora Picadora
Pelado Manual Manual Manual Manual Manual

Fuente: Elaboracién propia
Analisis
En este caso la marca de la papa no es la misma en todas las sucursales, la matriz utiliza y recomienda usar la papa chola por el porte y sabor,
el corte y tamafio no son estandarizados, pues esto se debe a la maquinaria que usa cada sucursal, en lo que casi todas concuerdan es en el

tiempo de coccion que esta entre 5y 6 minutos aproximadamente. Una observacién muy importante es que los quintales de papas no tienen un

lugar adecuado de almacenamiento en ninguna de las sucursales por lo que se debe tomar en cuenta al momento de la propuesta.
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Tabla 4. 4: Recoleccion de datos del proceso de las papas cocinadas

Variables de medicion Proceso de coccion de las papas cocinadas

Sucursal 1 Sucursal 2 Sucursal 3 Sucursal 4 Sucursal 5

Actividad/Proceso matriz
Tiempo Coccidn 8 min 30 min 35 min 8 min 10 min
Temperatura Enfriamiento/Almacenamiento - - - - -
Cocciodn 212° F 212° F 212° F 212°F 212°F
Cantidad Materia prima diaria 70 libras 50 libras - 50 libras -
1 quintal = 100 libras
En porciones de coccion 3 Kg - - - -
Magquinaria Olla A presion Convencional Convencional A presion A presion
Cocina Eléctrica Eléctrica Eléctrica A gas A gas
Dimensiones Grosor - - - -
Fuente: Elaboracién propia
Analisis

En el caso de las papas cocinadas una de las sucursales no lo realiza puesto que tampoco ofrece el pollo asado, por lo tanto las demas si lo
realizan y utilizan el mismo tipo de papas que para las papas fritas, este es un punto en el cual se debe normalizar con el fin de mantener un
estandar tanto en tipo, tamafio, sabor de la papa. El inconveniente de algunas sucursales es que no conocen la cantidad diaria de papas que

utilizan ni cuél es la porcién por ciclo.



Tiempo

Temperatura

Cantidad

Magquinaria

Andlisis

Tabla 4. 5: Recoleccion de datos del proceso del consomé

Empresa Sucursal 1
Actividad / Proceso matriz

Coccion 15 min

Enfriamiento/Almacenamiento -

Coccion 212°C
Agua 60 litros
Arroz 4 libras

Pollo unidades 2
Olla A presion
Cocina Eléctrica/
Induccion

Sucursal 2

40 min

212° C

30 litros

3 libras

Convencional

Eléctrica

Fuente: Elaboracion propia

Sucursal 3

40 min

212°C

30 litros

3 libras

Convencional

Eléctrica

Sucursal 4

15 min

212° C
25 litros

2,5 libras

A presién

A gas

35

Sucursal 5

35 min

212° C
25 litros

2,5 libras

Convencional

A gas

Para la matriz el proceso de coccion del consomé es muy irrelevante debido a que no se invierte muchos insumos Y las porciones que acompafian

en los combos son insignificantes, es por ello que no necesariamente llevan un control adecuado de los insumos ya que es el producto gque con

mas frecuencia sobra todos los dias por lo que incluso en varias ocasiones se regala el consomé.
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Cantidad

Magquinaria
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Tabla 4. 6: Recoleccion de datos del proceso de la hamburguesa

Empresa Sucursal 1
Actividad/Proceso matriz

Coccion 6 min
Enfriamiento/Almacenamiento 5°
Coccion 160° F
Carnes en plancha 50 unidades
Pan 50 unidades
Freir carne Planchas

Sucursal 2

7 min

50

160° F

30 unidades

30 unidades

Sartén

Fuente: Elaboracion propia

Sucursal 3

5 min

50

175°F

30 unidades

30 unidades

Planchas

Sucursal 4

6 min

50

140° C

25 unidades

25 unidades

Sartén

Sucursal 5

8 min

50

120° C

30 unidades

30 unidades

Planchas
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De la misma manera que el pollo; las carnes se producen y preparan en un solo lugar para luego ser distribuidas a los locales, se ha obtenido

como resultado que es el producto menos vendido de la empresa pues no es su fuerte, por lo tanto la coccion del producto es instantaneo y lo

que no se vende se refrigera para el siguiente dia. Por lo tanto el uso de la maquinaria no es muy importante en este aspecto.
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Tabla 4. 7: Recoleccién de datos del proceso de la menestra

Variables de medicion Proceso de coccion de la menestra

Sucursal 5

Sucursal 4

Sucursal 2 Sucursal 3

Empresa Sucursal 1

Actividad/Proceso matriz
Tiempo Coccidn 25 min 75 min 60 min 25 min 60 min
Temperatura Coccidn 212° F 212° F 212° F 212° F 212° F
Cantidad Agua 18 litros 10 litros 14 litros 12 litros 10 litros
Lenteja 9 libras 5 libras 7 libras 6 libras 5 libras
Magquinaria Olla A presion Convencional Convencional A presién Convencional
Cocina Eléctrica Eléctrica Eléctrica A gas A gas

Fuente: Elaboracién propia
Analisis
El proceso de la menestra lo realizan acorde a la administracion de cada sucursal, sin embargo es muy importante mantener un estandar tanto
en los insumos que se agregan, espesor, color y sabor. Segun datos de la matriz la menestra es uno de los productos mas vendidos puesto que

se incluye en los combos mas baratos de la empresa. En lo que respecta a la maquinaria es relevante optar por una igualdad ya que esto repercute

en los tiempos de coccion e incluso en gastos adicionales.
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Tabla 4. 8: Recoleccion de datos del proceso del arroz

Variables de medicion Proceso de coccion del arroz

Empresa Sucursal 1 Sucursal 2 Sucursal 3 Sucursal 4 Sucursal 5
Actividad/Proceso matriz
Tiempo Coccidn 16 min 35 min 30 min 17 min 40 min
Temperatura Coccidn Fuego medio Fuego medio Fuego medio Fuego medio Fuego medio
Cantidad Agua 20 litros 15 litros 25 litros 15 litros 20 litros
Arroz 10 libras 7,5 libras 12,5 libras 8 libras 9 libras
Maquinaria Olla A presion Convencional Convencional A presién Convencional
Cocina Eléctrica/ Eléctrica Eléctrica A gas A gas
Induccion

Fuente: Elaboracién propia
Analisis

Segun las sucursales que usan la maquinaria a presion el tiempo aproximado de coccion es de 15 a 20 minutos tomando en cuenta un estandar,
mientras que los que usan maquinaria convencional es mucho mas demoroso de 30 a 40 minutos, este proceso no necesita tanta ciencia pues los

ingredientes no son fuera de lo comun, sin embargo hay que considerarlo en cuanto al tema de las porciones con la finalidad de que no exista

producto sobrante.



CAPITULO V

PROPUESTA
5.1.Titulo de la propuesta

Estandarizacion de procesos para la transformacion de alimentos en la cadena de

restaurantes “FAST CHICKEN”.

5.2.Datos informativos

Empresa ejecutora

FAST CHICKEN

Logotipo

Beneficiarios

v Propietarios
v Personal de trabajo
v Sucursales de la empresa

v" Clientes

39
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Ubicacion

Provincia: Tungurahua

Ciudad: Ambato

Direccidn: Calles Sucre y Espejo

5.3.Mision

Ofrecer al consumidor, en general un servicio y producto de calidad que genere satisfaccion

y bienestar, que garantice la fidelizacion de los clientes.

5.4.Vision

Ser el referente y lider a nivel de la Region Central, en calidad de productos y servicios en

el area de pollos brosterizados a corto y mediano plazo.

5.5.Valores

Puntualidad: Es el cuidado y diligencia en hacer las cosas a su debido tiempo y llegar a un

lugar a la hora exacta.

La empresa cuenta con un horario de atencion al publico de 11h00 a 22h00, y el ingreso del

personal es a las 9h00.

Respeto: Es mantener una atencidn y consideracion y aprecio a una persona o cosa, el

respeto debe ser mutuo.
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En toda situacion que se presente el trato tanto entre el personal y con los clientes debe ser

amable y atento.

Compafierismo: Es la actitud que toma un grupo de personas para formar una comunidad

o trabajar en equipo para lograr un bien coman.

Cada uno de los integrantes del personal tiene sus actividades asignadas, sin embargo, eso

quiere decir que no se pueda colaborar en cuanto a actividades en dias saturados.

Buenas practicas de manufactura (BPM)

Protocolo: La empresa cuenta con sus colores de identificacion tanto en su estructura

como en los uniformes de su personal, estos son: amarillo, plomo y rojo.

» Calidad: La empresa ofrece productos que cumplen con los estandares establecidos
por la empresa y acorde de los requerimiento establecidos por los clientes.

» Servicio: La empresa cuenta con una variedad de menus con dos tipos de
presentacion de pollo; asado y broster.

» Entrega: El tiempo de entrega de los pedidos a domicilio es de 30 minutos.

» Limpieza y orden: La empresa debe manejar estandares adecuados al realizar un

correcto almacenamiento de la materia prima y productos tanto en proceso como

finales, ademas debe contar con una disposicion apropiada para los desperdicios.
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5.6.Antecedentes de la propuesta

Actualmente toda empresa comercial y productiva esta en la obligacion de contar con un
manual de procedimientos para el debido uso del personal, mismo que permite agilizar los
procedimientos y actividades de cada proceso para que el producto sea llegado al cliente de

manera mas eficaz y eficiente.

Por lo tanto, se propone la elaboracién de un manual de procesos que explique los
procedimientos y/o instrucciones de la preparacion de los alimentos, e identifique las
actividades a desarrollar por cada uno de los empleados, con el fin de mantener la

estandarizacion de los procesos.

Una vez estandarizados los procesos, la empresa puede entrar en una segunda etapa de

franquicia, pero que merita un nuevo estudio.

5.7.0Dbjetivos

General

» Desarrollar un manual de procesos para el restaurante FAST CHICKEN, que permita

la estandarizacién de los procesos.

Especificos

» Levantar informacion actual sobre los procesos de preparacion de la matriz y
sucursales de la empresa, con el fin de encontrar falencias y conocer los indicadores

que permitan estandarizar.
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» Establecer funciones y responsabilidades a cada uno del personal, con el fin de evitar

que se crucen actividades y se pierda recursos como: tiempo, mano de obra y

econdmicos.

» Estandarizar los procesos de preparacion de todo el menu con la que cuenta la matriz

mediante flujo gramas para un mejor entendimiento.

» Proponer indicadores de produccién, con el fin de estandarizar las porciones,

insumos, maquinaria y tiempos de preparacion.

5.8.Desarrollo de la propuesta

A continuacion se presenta el modelo de estandarizacion que se va a llevar a cabo en el

proceso de preparacion de alimentos en “FAST CHICKEN ”, el mismo que es presentado por

Silva, (2014). Ver figura 5.1

Figura 5. 1: Modelo para la estandarizacion de procesos

Definir, entender | .
y documentarel | Medir el proceso | Corltorgé?cr, °
L proceso L P

Fuente: Elaboracion propia a partir de Silva, L. (2014).

Mejorar el
proceso
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5.8.1. Definir, entender y documentar el proceso
Para cumplir con esta etapa se ha levantado la informacion de cada uno de los procesos de

preparacion de alimentos y su distribucion.

Actualmente la empresa cumple con un personal adecuado para su giro, sin embargo se

presenta una mejor distribucién del mismo a continuacion:

Figura 5. 2: Organigrama propuesto para la empresa

— Area administrativa —— Contador —— Asistente contable

— Area contable — Cajero (2)

— Cocineros (2)

Gerente/Propietario
I

—  Brosterizadores (2)

L~ Areade produccion —

— Meseros (2)

— Motorizados (2)

Fuente: Elaboracion propia.
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5.8.1.1.Funciones y responsabilidades para el personal

A continuacién se muestra las actividades de todo el personal administrativo y operativo que
integra la empresa, con el objetivo de aclarar las funciones y responsables que cada uno debe

cumplir.

Ficha 5. 1: Funciones y responsabilidades del area administrativa
Responsabilidad: Llevar a cabo el proceso Responsable: Gerente

administrativo.

OBJETIVO: Tomar decisiones en cuanto a los materiales, ingresos-gastos, y personal para mejorar

el giro del negocio.

»  Capacitar al personal.

»  Delegar tareas y actividades.

»  Supervisar los detalles de la comida.

»  Controlar que los procesos se realicen acorde a lo establecido.
ACTIVIDADES »  Controlar el horario y el protocolo de los empleados.

»  Supervisar presupuesto para controlar los gastos.

»  Promover alianzas estratégicas.

* Revisa los reportes de caja.

»  Encargado del giro del negocio.

»  Proveer informacion para el contador.

Fuente: Elaboracion propia
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Ficha 5. 2: Funciones y responsabilidades del asistente contable

Responsabilidad: Manejar e interpretar la parte contable =~ Responsable: Asistente contable

de la empresa.

OBJETIVO: Llevar a cabo el proceso contable.

»  Hacer declaraciones del VA, retenciones.
*  Verificar las facturas.

» Registrar las facturas efectuados por los proveedores.

ACTIVIDADES Llevar mensualmente los libros de ingresos y gastos de la empresa.
»  Efectuar pagos del giro del negocio.
»  Acatar 6rdenes del gerente o administrativo.
Fuente: Elaboracién propia
Ficha 5. 3: Funciones y responsabilidades del cocinero
Responsabilidad: Inventario de Materia prima e Responsable: Cocineros
insumos.

Objetivo: Preparar los alimentos.

»  Organizacion general de la cocina.

Identificar los insumos faltantes.

ACTIVIDADES

»  Hacer pedidos de insumos.

»  Pelary picar las papas.

Fuente: Elaboracion propia
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Ficha 5. 4: Funciones y responsabilidades del cajero

Responsabilidad: Cobranza y manejo de efectivo. Responsable: Cajero(a)

Objetivo: Recibir los pedidos y los diferentes medios de pago.

»  Tener conocimiento contable.

»  Despacho de pedidos.

»  Contestar llamadas para pedidos a domicilio.
ACTIVIDADES . . L .

Suministrar los movimientos diarios de caja.

»  Cuadrar caja al final del dia.

»  Depositar los ingresos diarios.

»  Entregar reportes de ventas diarios al gerente.

* En caso de ausencia del gerente, asumir sus responsabilidades.

Fuente: Elaboracion propia

Ficha 5. 5: Funciones y responsabilidades del mesero
Responsabilidad: Mantener el orden y limpieza del Responsable: Mesero(a)

local.

Objetivo: Brindar un buen servicio al cliente.

»  Brindar servicio personalizado al cliente.
» Encargado del aseo y orden del local interno y externo.
» Limpieza de los utensilios del servicio.
ACTIVIDADES , .
Estar a las 6rdenes del cliente.
»  Conocer el mend diario.
» Tener facilidad de palabra, comunicacién y trato con el cliente.
* Realizar la ensalada y enfundar.
»  Servir los alimentos.

*  Despedir al cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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Ficha 5. 6: Funciones y responsabilidades del brosterizador

Responsabilidad: Manejo de maquinas brosterizadoras.  Responsable: Brosterizador(a)

OBJETIVO: Controlar la coccion de los alimentos.

»  Colocar y retirar el pollo en la brosterizadora.

»  Colocar y retirar las papas de la freidora.

ACTIVIDADES
»  Despachar los pedidos.
Fuente: Elaboracion propia
Ficha 5. 7: Funciones y responsabilidades del motorizado
Responsabilidad: Entrega de pedidos a domicilio. Responsable: Motorizado

OBJETIVO: Entregar con tiempo y en buen estado los pedidos a domicilio.

»  Saber conducir.

»  Conocer las rutas de entrega.
ACTIVIDADES

»  Entregar pedidos a domicilio.
»  Entregar el comprobante de venta y el recibo.
»  Cobrar el efectivo del pedido.
» Entregar el dinero en caja.
Fuente: Elaboracion propia
Todos los integrantes son responsables del giro del negocio y estdn comprometidos a

cumplir con cada una de las actividades expuestas; con el fin de mejorar la productividad de

la empresa y a su vez brindar un mejor servicio.

A continuacién se presenta el mapa de procesos de la empresa, al tener en cuenta los
procesos de preparacion como su actividad principal. Lo cual la presente propuesta esta

basada en el proceso operativo que incluye a los procesos de preparacion.



NECESIDADES DEL CLIENTE

Figura 5. 3: Mapa de procesos

Marketing /
Publicidad

Direccién/gestion
econémica

N 7

Recepcién de
materia prima

Preparacion de
materia prima

Coccion de los
alimentos

Atencion al
cliente

7Y

Proveedores/

Bodega

Equipo/

Maquinaria

Recursos

Humanos

Fuente: Elaboracion propia

SATISFACCION DEL CLIENTE
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5.8.1.2.Diagrama de flujos operativos
Se presenta los diagramas de los procesos de preparacion de los alimentos que la empresa

ofrece; se detallada cada uno de su procedimiento.
Proceso de recepcion de la materia prima en bodega

Este proceso da inicio en la bodega de “Fast Chicken ”, pues las personas encargadas de esta
area deben receptar los pollos de marca PRONACA, deben verificar que éstos cumplan el
estandar establecido por la empresa, es decir que se encuentren en éptimas condiciones, que
no tengan hematomas, la presentacién debe ser la carcasa sin menudencia y su peso debe
tener unrango de: 2,4 kg a 2,6 kg dando un peso promedio de 2,5 kg. En caso de no cumplir

con el estandar sera devuelto de inmediato.

Diagrama 5. 1: Proceso de recepcién de materia prima

INICIO

\ 4

Recibir la materia
prima

}

Cumple con e
estandar?

Devolucién al
proveedor

( Almacenar

FIN

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de preparacion del pollo

El proceso inicia desde el almacenamiento de la materia prima, por consiguiente se debe
descongelar el pollo en agua fria, se procede a despresar en la maquina fresadora cada pollo
en 8 presas, los mismos que deben ser lavados por lo menos en 3 aguas para eliminar malos
olores, éstos deben ser adobados (férmula secreta). Para finalizar la bodega seré quien se

encargue de repartir el pollo alifiado a todas las sucursales.

Diagrama 5. 2: Proceso de preparacién del pollo

INICIO
> Alifiar <

\ 4

Retirar el pollo
del congelador

¢Esta en su
punto?

\ 4

Descongelar

\ 4

Despresar en Empaquetar
méaquina

A 4

Entregar a las
sucursales

Lavar

v \ 4

Estilar y secar ( FIN )

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de atencién al cliente

Al ingresar el cliente éste debe ser bien atendido por parte de todo el personal que esté a la
vista del mismo, el encargado de caja debe ofrecer el ment completo para proceder a
efectuar la factura. Enseguida el pedido es preparado y servido por el personal del area de
cocina en caso de ser alimentos diferentes al pollo o papas que lo sirve el mesero, de la
misma manera verifica si el pedido es acorde a los requerimientos del cliente caso contrario

debe ser cambiado de inmediato.

Diagrama 5. 3: Proceso de servicio al cliente

Saludo y bienvenida al
cliente

Verificar detalles

del cliente

i Servir el pedido
Ofrecer todo el menu

L

Efectuar el cobro

Despachar el pedido

\ 4

Facturar el pedido El cliente esta

conforme?

Preparar el pedido

Cliente satisfecho

FIN

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de coccidn del pollo broster

Este proceso se realiza en cada una de las sucursales de la empresa, esta a cargo del
brosterizador, quien debe retirar el pollo alifiado de refrigeracion para apafiarlo y freirlo a
una temperatura de 350°F colocando 32 presas (4 pollos) en la canastilla de la freidora
industrial eléctrica, dejar 15 minutos de coccion consecuente retirar y escurrir el aceite con
el fin de que el pollo se encuentre libre de aceite. Finalizado el proceso se debe almacenar

en la maquina calentadora para previo servicio.

Diagrama 5. 4: Proceso de coccion del pollo broster

‘ INICIO ’
— Coccidn

\ 4

Agregar aceite en la
brosterizadora

\ 4

Retirar el pollo de la
freidora

Precalentar el v
aceite 350°F

Escurrir el aceite

\ 4

Retirar el pollo
refrigerado

¢La coccion
es correcta?
Si

\ 4

Apanar

\ 4

Almacenar

Colocar el polloen la
brosterizadora

FIN

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de coccién del pollo asado

Para este proceso se requiere 12 pollos para ser asados ya que en el horno eléctrico entran 3
espetones con 4 unidades en cada uno, por consiguiente mientras la demanda aumente se
volvera a asar en la misma cantidad. En este caso los pollos deben estar alifiados y adobados
enteros, los cuales deben ser ubicados 4 unidades en cada espetdn iniciando por la parte
inferior para que éste sea sujetado de los muslos. Dejar que los espetones se den vuelta a
una temperatura de 320°F alrededor de 90 minutos mientras los pollos quede completamente
asados. Luego de apagar el asador se debe esperar unos 10 minutos para que se escurra la
grasa de los pollos. Finalmente se debe retirar con cuidado uno por uno y almacenarlos para

previo servicio.

Diagrama 5. 5: Proceso de coccion del pollo asado

INICIO
Adecuar la
temperatura > Apagar el horno
320°F
\ 4 \ 4
Retirar el pollo Escurrir la
de refrigeracion grasa
\ 4
Colocar en los Retirar los
espetones pollos
\ 4
- v
Ubicar los
espetones en el Almacenar
asadero
v l
Coccion FIN
Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de coccidn y preparacion del consomé

El proceso da inicio en la compra o adquisicion de un pollo entero sin alifios, se procede a
lavar con limén minimo en 3 aguas para evitar malos olores, ponerlo a hervir para luego
deshuesar completamente, la cantidad estandar es agregar 1 pollo por cada 30 litros de agua,
cuando el agua esté hirviendo se debe agregar el pollo deshuesado, 3 libras de arrocillo y los
condimentos de sazon. Este proceso debe ser cocido a 212°F con una duracion de 15
minutos en olla a presion y cocina eléctrica. Previo al servicio es necesario mantener caliente

el consomé.

Diagrama 5. 6: Proceso de coccion del consomé

Hervir la misma
INICIO > agua
Comprar un A l doel
pollo gregar todo e
pollo
v
Lavar el pollo Agregar
condimentos
v
v
Cocinar el pollo Agregar el
arrocillo
\ 4
\ 4
Retirar el pollo ..
Coccion
Deshuesar y Disminui
desmenuzar ISminuir a
fuego lento
\ 4
FIN

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de preparacion de papas fritas

Se debe escoger las papas méas grandes, se procede a lavar en 5 aguas para eliminar cualquier
tipo de polvo, actualmente la empresa pela las papas a mano, una recomendacion es hacerlo
en maquina peladora para optimizar el tiempo, enseguida picar en forma juliana (utilizar la
picadora), es necesario dejar que las papas se remojen para eliminar el almidén desde la

noche anterior y obtener papas mas crujientes.

Diagrama 5. 7: Proceso de coccion de papas fritas

INICIO

Seleccionar las
papas

\ 4

Lavar las papas

Pelar

Lavar y remojar

Estilar el
almidon

A 4

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de coccidn de las papas fritas

Este proceso se realiza en la freidora industrial eléctrica, a 300°F y un tiempo establecido

de 5 minutos. La cantidad que contiene cada rejilla es de 6,6 libras.

Diagrama 5. 8: Proceso de coccién de papas fritas

‘ INICIO ’

Calentar el aceite Agregar sal

\ 4 v
Poner las papas en

larejilla Almacenar
v
Colocar en la
. FIN
freidora
Coccion

Retirar la rejilla

Escurrir el aceite

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de preparacion de las papas cocinadas

El cocinero debe seleccionar las papas entre medianas y pequefias, lavarlas hasta que no
contenga nada de tierra, hervir agua en una olla y agregar las papas, taparlas y esperar
aproximadamente 8 minutos a partir del hervor del agua. Este proceso se realiza en olla a
presion, cocina eléctrica, a 212°F y un tiempo establecido de 8 minutos desde el hervor del

agua y 12 minutos totales de coccion.

Diagrama 5. 9: Proceso de coccion de papas cocinadas

‘ INICIO ’

Seleccionar las Agregar las
papas > papas
\ 4
Lavar Coccion

Colocar en un
recipiente

|

Apagar la cocina

Estilar toda el

Prender la cocina agua
\ 4
Hervir agua en FIN
una olla

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de preparacion del arroz

El cocinero en este caso debe acoplar la cantidad de arroz a utilizar con el agua. El arroz
debe ser lavado y refregado, cuando el agua esté hirviendo agregar el arroz blanco y
enseguida sazonar (ajo, cebolla, sal, aceite) y tapar la olla. Este proceso se realiza en olla a
presion, cocina eléctrica, a 212°F hasta que hierva el agua, a partir de eso bajar a fuego
medio hasta que el arroz quede completamente seco en un tiempo aproximado de 15

minutos.

Diagrama 5. 10: Proceso de coccion del arroz

‘ INICIO ’ > Coccion

\ 4

Prender la cocina Apagar la cocina

\ 4

\ 4

Hervir el agua Destapar y cortar
el arroz

\ 4 \ 4

Agregar el arroz Volver a tapar la

olla
\ 4 \ 4
Sazonar y poner Servir
aceite
v \ 4
Tapar laolla FIN

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de preparacion de la menestra

El cocinero debe poner a remojar la lenteja media hora antes de cocinar, mientras tanto
prepara un refrito de (cebolla, pimiento, tomate, zanahoria, cilantro, ajo, alifio) una unidad
por cada condimento, poner a hervir agua, las porciones de coccion son: por cada 1 libra de
lenteja agregar 2 litros de agua. Una vez remojada la lenteja se debe lavar refregandole hasta
que se retire totalmente la cascara, una vez lavada la lenteja agregar al agua hirviendo junto
con el refrito, agregar sal y aceite, dejar que se cocine aproximadamente 25 minutos. La
coccién debe ser en olla a presion a 212°F, una vez hervida el agua se baja a fuego medio.

Diagrama 5. 11: Proceso de coccion de la menestra

INICIO —»| Agregar la lenteja
\ 4 v
Remojar la lenteja Poner sal y aceite
\4
Picar verduras Coccion

\ 4

Verificar su
espesor

Preparar un refrito

A 4

Hervir agua en una
olla

No
\4
Agregar el refrito l Si
Apagar la cocina 'y
servir
Lavar y refregar la
lenteja y
FIN

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de preparacion de la hamburguesa

La hamburguesa obedece a un proceso diferente, no se prepara en los locales sino que la
cadena distribuye la carne junto con una salsa especial. Asar la carne y el tocino a un fuego
de 160°F en plancha industrial con un tiempo de coccion de 3 minutos a cada lado es decir
6 minutos. Este proceso se debe realizar en el momento del pedido con el fin de que la carne

no se enfrie.

Diagrama 5. 12: Proceso de coccion de la hamburguesa

‘ INICIO ’

\ 4

Recepcidn de la
carne sazonada R Asar la carne
v v
Almacenar y
refrigerar Cortar el pan

Lavary picar el Agregar todos los
tomate en rodajas ingredientes

Lavar y picar la Agregar salsas

cebolla en rodajas

\ 4 \ 4

Lavar y picar la Servir
lechuga

FIN

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de preparacion de la ensalada “Fast Chicken”

La ensalada que la empresa presenta es de: tomate, lechuga, cebolla y zanahoria, por lo tanto
el cocinero es quien se encarga de seleccionar, lavar y picar los vegetales, luego debe hacer
un preparado de zumo de limén, vinagre, sal y albahaca para agregar a la ensalada. Esto

debe ser almacenado para el consumo y enfundado para pedidos.

Diagrama 5. 13: Proceso de preparacion de la ensalada “Fast Chicken”

( INICIO ) > Rallar la zanahoria

\ 4

A 4

Juntar todos los
vegetales

}

Preparar: limén, sal,
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\ 4
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¢Son
adecuadas?

\ 4
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\ 4
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A 4
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FIN

Fuente: Elaboracion propia
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5.8.2. Medir el proceso

La empresa debe cumplir con un estandar adecuado en cuanto a maquinaria, con el fin de
poder cumplir ciertos indicadores de produccién y estandarizar en cuanto a los procesos de
coccion, tiempos, temperaturas, recursos y demas. Por lo tanto a continuacion se detalla la

maquinaria mas relevante que se debe utilizar y la mas adecuada.

Tabla 5. 1: Maquinaria y sus caracteristicas (brosterizadora)
Magquinaria/tipo Modelo Volumen de | Capacidad Dimensiones Potencia
aceite por ciclo Ancho X
profundidad x alto

(mm)

Brosterizadora 1800 CE- | 20 litros 10 Kg 608 x 1016 x 1187 | 15 (Kw)
eléctrica EL

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5. 2: Maquinaria y sus caracteristicas (freidora)
Maquinaria/tipo | Modelo Volumen Capacidad Dimensiones Potencia
de aceite por ciclo Ancho X
profundidad  x

alto (mm)

Freidora Z7FREH2EOO0 - | 10-12litros | 25 Kg 800 x 700 x 250 17.4 (Kw)
eléctrica 372080

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 5. 3: Maquinaria y sus caracteristicas (picadora)
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*  Acero inoxidable.

e lluminacion interior.

Magquinaria Modelo Dimension de | Capacidad Caracteristicas Corte
papas por hora
Cortador de | K-0007- 3/8" 50 libras »  Contiene un marco. Francesa
papas 02 « Una manija de
aleacion.
 Bandeja de acero
inoxidable.
* Lamina de aluminio.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5. 4: Maquinaria y sus caracteristicas (Horno)
Magquinaria/tipo | Capacidad | Caracteristicas Dimensiones Potencia
por ciclo Ancho x profundidad
x alto (mm)
Horno eléctrica 12 Pollos »  Contiene 3 espetones para 4 | 880 x 430 x 710 5 (Kw) /
pollos c/u. 400V

Fuente: Elaboracion propia

Cada una de la maquinaria cuenta con sus respectivas caracteristicas, capacidad, marca,

potencia etc. Esta maquinaria se recomienda debido a su actualizacion y modernizacion que

han sufrido cada uno de los aparatos, en especial se recomienda a la empresa emplear una

cortadora de papas ya que actualmente se lo realiza a mano, esto dificulta en el tiempo de

entrega al cliente. Esta maquinaria agilita los tiempos en los procesos de preparacion de los

alimentos.




5.8.3. Control del proceso

Subproceso

Coccion de
pollo broster

Coccion de
pollo asado
Coccion de
papas fritas

Coccion de
papas
cocinadas
Coccion de
consomé

Coccion del
arroz

Coccion de la
menestra

Coccion de
hamburguesa

Obijetivo de contribucion

Estandarizar el proceso de
coccidn de presas por dia.

Estandarizar el proceso de

cocciodn de pollos por dia.

Estandarizar el proceso de
coccion de papas fritas al dia.

Estandarizar el proceso de
coccidn de papas cocidas al
dia.
Estandarizar el proceso de
coccidn del consomé por dia.

Estandarizar el proceso de
coccidn del arroz por dia.

Estandarizar el proceso de
coccidn de la menestra por
dia.
Estandarizar el proceso de

coccion de hamburguesas por

dia.

Ficha 5. 8: Indicadores de produccion diaria

KPI's

Presas
brosterizadas
por dia
Pollos asados
por dia
Libras de
Papas fritas
por dia

Libra de papas
cocinadas al
dia
Litros de
consomé por
dia
Libras de
arrocillo por
dia
Libras de
lenteja por dia

Hamburguesas
por dia

Metas

320 presas
por dia

24 pollos
por dia
150 libras de
papas

70 libras de
papas

60 litros de
consomeé

10 libras de
arrocillo

9 libras de
lenteja

50
hamburgues
as

Fuente: Elaboracion propia

Minimo

160 presas

8 pollos por
dia
70 libras de
papas

20 libras de
papas
25 litros
7.5 libras
5 libras de
lenteja
25

hamburgues
as

INDICADORES DE PRODUCCION DIARIAS

Promedio

248 presas

15 pollos

108 libras

56 libras

30 litros

9,4 libras

6,4 libras de

lenteja

33
hamburguesa
s

Tiempos

13 minutos
por
porcion
90 minutos

5 minutos

8 minutos

15 minutos

14 minutos

25 minutos

6 minutos

Recursos

Brosterizadora
eléctrica

Horno eléctrico

Freidora
eléctrica-
Peladora-
Picadora
Freidora
eléctrica-Olla a
presion
Cocina
eléctrica/Olla a
presion
Cocina
eléctrica/Olla a
presion
Cocina
eléctrica/Olla a
presion
Plancha
eléctrica
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Productos por
porcion
32 presas

12 pollos

6,6 libras

11 libras

2 pollos/6 libras
de arrocillo

20 litros de agua
cada 2 libras de
arroz
2 litros de agua
cada libra de
lenteja
10 carnes de
hamburguesa

Temperatu
ra
350°F

320°F

300°F

212°F

212°F

212°F

212°F

160°F



5.8.4. Mejorar el proceso

El proceso debe contener una secuencia légica de actividades, mismas que deben ser

interrelacionadas y que permitan la transformacién de un insumo, materia prima o elemento

en un producto de calidad. Asi como muestra la siguiente imagen:

Figura 5. 4: Elementos del proceso de transformacion

} Entrada @ ' Proceso

@ 'Salida

»Materia primae «Control de las
insumos 5M’s

*Producto de
calidad

Fuente: Sanchez, M. Luis (2006). Enfoque constructiva. Pag: 26.

Para ello dentro del proceso de transformacion se debe tomar en cuenta rigurosamente el

control de:

- Materiales

- Mano de obra
- Maquinaria

- Método

- Medio ambiente

Cada uno de ellos facilita un adecuado procedimiento de un producto con el fin de cubrir
todas las expectativas del cliente e incluso superarlas. Para tal efecto en caso de existir el
incumplimiento de los estandares establecidos por la empresa en cuanto a la preparacion de

alimentos y a los servicios, se deberd tomar acciones correctivas y/o preventivas, mismas

que se detallan a continuacion.



Figura 5. 5: Acciones correctivas y preventivas

Acciones correctivas

4 . a
«Incumplimiento de estandares

*Quejas de clientes

«Fallas en los procesos

*Productos no conformes

*Orden y limpieza

«Implementos de trabajo

» Metas no alcanzadas

A\

Acciones preventivas

(. . . N
*Sujerencia de clientes 'y
empleados

*Problemas potenciales de los
productos

Inventario de materia prima y
materiales

*Almacenamiento de materia
prima

J

\ J

Fuente: Sanchez, M. Luis (2006). Enfoque constructiva. Pag:35

5.8.4.1.Acciones correctivas
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Son acciones tomadas para eliminar la causa de una inconformidad identificada en cuanto

al producto o servicio. Estas acciones permiten que se vuelva a cometer errores en la

produccién.

e Los administradores deben exigir y hacer cumplir los estandares establecidos a los

empleados caso contrario seran responsables por las pérdidas de los productos

defectuosos.

e Atender las quejas e inconformidades presentadas por el cliente, siempre y cuando

no se cumpla con los estandares establecidos.

e En caso de fallo de maquinaria; hacer mantenimiento correctivo, y dar aviso a los

administradores y/o propietarios de la empresa.
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e Mantener el orden y limpieza del local y utilizar los uniformes e implementos de

trabajo adecuados para no perjudicar la imagen de la empresa.

5.8.4.2.Acciones preventivas

Son acciones previstas para eliminar la causa de una inconformidad previa a la produccion

del producto o servicio, con el afan de prevenir algin error en los mismos.

e Establecer nuevas estrategias (nuevo menu) en caso de disminucion de las ventas.

e Mantener un buzén de quejas y sugerencias con el fin de mejorar la satisfaccion del
cliente.

e Tener definidos mediante comunicaciones o diagramas los requerimientos
(abastecimiento de materia prima) necesarios para el funcionamiento de los procesos
productivos.

e Establecer lugares apropiados para el almacenamiento de los productos perecibles

de la empresa.

5.8.5. Distribucion de planta

Actualmente la empresa no cuenta con instalaciones propias, por lo tanto su distribucion de
planta se encuentra adecuada a la infraestructura del local arrendado, de tal manera que al
ser un sitio pequefio los empleados pueden movilizarse con facilidad al tener todos los
insumos y recursos a su alcance. Por la misma razon es que la empresa se enfoca basicamente
en el principio del espacio cubico, ya que por el sitio ocupan casi en su totalidad, distribuida

y adecuando de la mejor manera en cuanto a la maquinaria e insumos.



69

Sin embargo se propone una mejora en cuanto a las instalaciones al implementar un &rea
especifico para los empleados (vestidor) y a su vez una bodega para que los insumos no

permanezcan a la intemperie del area de cocina.
La nueva distribucion de planta esta basada en dos principios fundamentales,
* Principio de la integracion de conjunto

Estd considerada como la mejor distribucion ya que integra al personal, materiales,
maquinaria, actividades auxiliares y cualquier otro factor que se incluya en la produccion,

con el fin de que el objetivo sea cumplido con el compromiso de todos.
* Principio de la circulacion o flujo de materiales

Trata de igualdad de condiciones en la que la distribucion ordena las areas de trabajo, de
manera que cada operacion o0 proceso se encuentre en el mismo orden o secuencia en que se
transformen los alimentos. En cuanto a los insumos y materiales estan adecuados en el area

para facilitar la adquisicion inmediata por parte del personal.



Gréfico 5. 1: Distribucion de planta actual de la empresa
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Gréfico 5. 2: Distribucion de planta propuesta
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusiones

La empresa familiar ha sido administrada de manera empirica durante todo su
trayecto en el mercado, de tal forma que al expandirse su crecimiento de forma
inesperada la empresa no cuenta con estandares en cuanto a los procesos de
preparacion de los alimentos, no cuenta con un manual de procesos el cual facilite el
trabajo a los empleados.

En cuanto al marco teorico permitio sustentar la propuesta del trabajo, a través de los
principales conceptos expuestos por autores y a su vez de articulos que sustentan la
parte practica del proyecto.

Los procesos de coccidn actualmente no estan estandarizados, ya que cada sucursal
utiliza su maquinaria a convenir para la coccion y preparacion de los alimentos, ésta
maquinaria en general esta dividida entre eléctrica y a gas. Por lo tanto los tiempos
de coccidn también se ven afectados por esta falencia de la empresa.

La estandarizacion de proceso atraves de diagramas y de fijacion de tiempos permite
determinar el orden secuencial de la preparacion del producto y atencion del cliente.
Ademas el cumplimiento de las actividades expuestas en las fichas de funciones y
responsabilidades de los empleados, permitird un mejor manejo y desenvolvimiento

por parte del personal.

72
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6.2.Recomendaciones

* Se recomienda que esta informacion sea presentada a todo el personal tanto
administrativo como operativo, con el afan de socializar y facilitar los estandares de
los procedimientos de la empresa, éste modelo permitira conocer cuales son las
actividades, politicas y procesos por las que atraviesa la empresa y a su vez mejorara
el rendimiento laboral.

» Sesugiere emplear un solo tipo de maquinaria, con el fin de estandarizar los tiempos
de coccidn y que el producto no sea alterado.

» Se sugiere que cada una de los diagramas propuestos junto con las actividades sean
controladas periodicamente por parte de la comision administrativa de la empresa,
con el objetivo de no omitir ningdn procedimiento ya establecido y éste sea el
causante de una alteracion del producto.

» Se recomienda que la empresa lleve un control adecuado de todos los movimientos
del giro del negocio tanto administrativos como operativos, estos pueden ser
reflejados en graficos estadisticos que permitan entender y administrar la
informacion correcta, de tal manera que facilite brindar cierta informacion en caso
de un previo arrendamiento de marca o a su vez un control por autoridades externas.

» Por otra parte se recomienda al personal que deben hacer uso de todos los
implementos de trabajo con el fin de prevenir ya sea riesgos laborales 0 a su vez
provocar falencias en el producto y asi mantener la imagen de la empresa por lo alto
y este pueda ser recomendado por los clientes de la misma.

* Una vez estandarizados los procesos la empresa, mediante otro estudio puede

acceder a la fase de franquicia que es otro de sus objetivos.
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ANEXO 1

ENTREVISTA

E ’]"I‘é Pontificia Universidad Catélica del Ecuador — Ambato

Datos informativos

Nombre: Fecha:

Cargo: Area:

Entrevistador:

Objetivo:

Instrucciones

v Todas las preguntas son abiertas, necesitan su argumento

v" Conteste con honestidad

ENTREVISTA

1. ¢Cual cree usted que es el mayor problema para la empresa?
Efectivamente la falta de un manual de procesos, si viene cierto hay factores que también afectan
a la productividad del personal como: falta de capacitacion, falta de control y supervision
constante por parte de la gerencia etc. Sin embargo lo que le dificulta a la empresa es no contar

con un manual en el que indique cual es el mena y sus debidos procedimientos.

2. ¢Piensa usted que el manual de procedimientos ayudaria en algo a la empresa?
Notablemente, seria una ayuda en el proceso de capacitacion tanto para el trabajador como para
la apertura o expansion de la empresa, pues en lo que concierne al arrendamiento de la marca

éste es uno de los principales estandares que solicita el interesado.
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3. ¢Cree usted que existe control en las actividades que se realizan en la empresa?
Como lo mencione anteriormente, no siempre existe un control estricto, pues el personal
administrativo no siempre pasa en el local sino méas bien este se encarga de buscar nuevos
mercados, nuevos compradores de la marca, se encargan del trato con los proveedores etc., sin
embargo los encargados de caja son quienes suplan esa responsabilidad. Son quienes mantienen

el giro del negocio a flote en cuanto a pedidos, a tratos con el cliente y el servicio.

4. ¢Cree usted que el nivel de instruccidn afecta a la productividad de los empleados?
De ninguna forma, pues hay trabajadores que no tienen estudios ni primarios, otros cursan la
universidad e incluso son profesionales, sin embargo eso no afecta a la productividad, pues si
viene cierto aqui se les da instrucciones previas a las actividades que deben realizar, no a fondo
pero los mismos comparieros se encargan de capacitarle a la persona. Por otra parte la educcion
académica es uno de los factores que la empresa no exige, pues pienso que toda persona esta

apta para captar procesos repetitivos y de manera constante.

5. ¢Existe un lugar especifico para el almacenamiento delos insumos y materia
prima?

(...) Si en cuanto a la materia prima perecedera como: pollos, carnes, tocinos, salchichas y

tomates que se los almacena en el refrigerador, mientras que en cuestion de las papas, la cebolla,

el arroz, la lenteja y demas no cuentan con un lugar especifico, mas bien se les acomoda par que

esté al alcance de los cocineros.

6. ¢Con el producto sobrante como lo administran para el cuidado de la salud del

cliente?
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(...) Enlo referente al pollo broster casi nunca sobra pues ya se conoce la demanda diaria, sin
embargo en dias festivos o feriados pasa lo contrario, netamente se debe producir en mayor
cantidad sin analizar el posible sobrante, es ahi la decisidn de repartirse entre los empleados para
llevar a sus casa, en cuestion del pollo asado jamas ha sobrado, en las papas que estan ya
cocinadas o fritas y no se han vendido sigue la misma linea de los polos, mientras que las papas
peladas y picadas estas son guardadas en el refrigerador para el dia siguiente.

En lo referente a los demas alimentos la politica de la empresa es enfundar y regalar a las

personas indigentes o0 a su vez se reparten de la misma manera con los empleados.

7. ¢Cree usted que sus proveedores le brindan satisfaccion y seguridad en cundo a
la materia prima?
Efectivamente, empezando por nuestro principal proveedor de pollos PRONACA, con quien
hemos trabajado durante todo este trayecto, nos hemos beneficiados puesto a que no se ha
presentado conflictos de escases de materia prima u otros, hemos sido fidelizados desde el

principio, ya que eso lo demuestran los clientes al preferir el pollo Fast Chicken.

8. ¢Cree usted que los implementos de cocina (maquinas, utensilios, instrumentos
etc.) son los adecuados para éste tipo de produccion?
En lo que cabe puedo decir que si son los adecuados en su gran mayoria, pues nos permite

preparar los insumos de manera rapido y sin complicaciones.

9. En cuanto a su personal de trabajo cree usted que son los adecuados y lo
suficientemente proactivos?
Ese es un tema en el cual la empresa ha tenido ciertas dificultades, debido al horario intenso y

extenso de trabajo que se provee, en una instancia se pensé pagar horas extras al mismo personal
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que laboraba todos los dias, sin embargo eso perjudica econdmicamente a la empresa y
fisicamente al trabajador, por lo que se optd contratar a 3 equipos de trabajo distribuidos en 3
jornadas: la primera de 9h00 am hasta las 16h00, la segunda de 14h00 hasta las 22h00 y la tltima

para los fines de semana, vale recalcar que al Gltimo grupo el pago se lo realiza de manera diaria.

10. ¢ A su criterio, qué producto es el que se pierde con mayor frecuencia al dia?
Como ya lo habia dicho en cuanto a pollo y papas que es la especialidad de la casa no existe
mucha perdida, sin embargo el producto que mayormente sobra es el consomé, el arroz y la
menestra. En ese aspecto aun no se ha considerado las cantidades exactas para no obtener
desperdicios. Por otro lado lo que tambien se pierde es el aji y la ensalada ya que son los

productos en los cuales se invierte menos pero son mas perecibles.

Gracias por su colaboracion




ANEXO 2

FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION N°
Empresa: Fast Chicken Ciudad: Ambato
Sucursal: Hora inicial: Hora final:
Area: Cocina Observador: Morelia Apo
Nomenclatura: T:tiempo, C:cantidad, T°:temperatura,

A:almacenamiento,

O:observaciones

PROCESO DE COCCION DEL POLLO BROSTERIZADO

VARIABLES DE MEDICION

Actividades T C T® @]

Llenar la freidora con aceite

Calentar el aceite a 175° Celsius 0 350° Fahrenheit.

Colocar el pollo en la freidora industrial cuando el

aceite esté a la temperatura adecuada.

Coccion.

Colocar en las rejillas para escurrir el aceite del

pollo.

Medir la temperatura del pollo con la punta del
termémetro en la presa méas carnosa, 75° Celsius o
165° Fahrenheit.

Almacenamiento temporal en la méaquina de calor.

Fin del proceso

PROCESO DE COCCION DEL POLLO ASADO

Retirar a los pollos de refrigeracion

Colocar uno por uno en los espetones,

Ubicar los espetones con los pollos en el asadero.

Adecuar la temperatura idonea.

Dejar que los espetones se den la vuelta para la

coccion de los pollos.
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Apagar el asador.

Esperar un tiempo para que se enfrie, y se escurra la
grasa de los pollos.

Retirar lentamente cada espeton.

Retirar los pollos del espetdn.

Almacenar los pollos en la maquina de calor.

Fin del proceso

PROCESO DE LA PREPARACION DEL CONSOME

Pollo almacenado en refrigeradora.

Lavar el pollo.

Deshuesar y desmenuzar.

Calentar agua en una olla grande.

Poner a fuego alto para que el agua se hierva.

Agregar el pollo despedazado sin hueso al agua

hirviendo.

Agregar el arroz en una cantidad acorde la cantidad

de agua.

Agregar vegetales como: zanahoria, cebolla, apio,

ajo etc.

Sazonar con sal y pimienta.

Dejar que se cocine.

Apagar la cocina.

Fin del proceso.

PROCESO DE PREPARACION DE LAS PAPAS FRITAS

Almacenaje de las papas.

Verificar y seleccionar las papas de forma alargada.

Lavar las papas.

Pelar.

Picar las papas.

Volver a lavar las papas en un recipiente hasta que

se retire el almidén por completo.

Agregar las papas en las rejillas, para que se escurra

el agua.

Calentar el aceite.

Agregar la rejilla con papas al aceite.

Coccion de las papas.
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Sacar las papas y esperar que se escurra el aceite de
larejilla.

Agregar sal.

Pasar las papas de las rejillas a la maquina de calor.

Fin del proceso.

PROCESO DE PREPARACIO

N DE LAS PAPAS COCINADAS

Comprar la materia prima.

Verificar y seleccionar las papas de forma redonda.

Lavar 3 veces las papas para que se retire por

completo la tierra.

Secar las papas en un recipiente o rejilla.

Prender la cocina a fuego moderado.

Calentar el agua en ollas grandes.

Agregar las papas y taparlas.

Estilar toda el agua de la olla.

Apagar la cocina.

Mantener a las papas calientes.

PROCESO DE PREPARACION DE LA ENSALADA

Recepcion de la materia prima.

Verificar que los vegetales estén en buenas

condiciones.

Lavar en agua caliente los productos.

Picar los tomates en forma cuadritos pequefios.

Picar la cebolla de forma circular alargada.

Pelar y picar la zanahoria.

Retirar los tallos de las hojas de la lechuga.

Picar la lechuga.

Juntar todos los productos en un recipiente.

Volver a lavar con sal y limén.

Eliminar toda el agua de la ensalada.

Preparar aparte un zumo de limén sal y vinagre.

Agregar el preparado en la ensalada.

Mezclar.
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Almacenar en recipientes metalicos para el previo

servicio.

PROCESO DE

PREPARACION DEL ARROZ

Prender la cocina a fuego bajo.

Medir la cantidad de arroz y agua.

Poner a hervir el agua en una olla.

Agregar el arroz.

Agregar, sazon, sal, cebolla y aceite

Tapar la olla hasta que se cocine el arroz.

Destapar la olla, cortar el arroz.

Apagar la cocina.

Mantener caliente el arroz

Fin del proceso

PROCESO DE PR

EPARACION DE LA MENESTRA

Poner a remojar la lenteja en un recipiente con agua.

Preparar y picar cebolla, pimiento, tomate, ajo,

achiote, sal y cilantro para hacer un refrito.

Calentar el aceite a fuego medio, en un sartén.

Agregar todos los ingredientes al sartén para obtener
el refrito.

Remover el refrito, hasta que todos los ingredientes

estén cocidos.

Poner a hervir una olla grande de agua.

Una vez hervida el agua, agregar el refrito.

Lavar la lenteja.

Agregar la lenteja en el agua hirviendo.

Bajar a fuego lento y tapar la olla.

Dejar que se cocine hasta que la lenteja coja su

espesor.

Apagar la cocina, y mesclar mas cilantro con la

lenteja.

Fin del proceso.

PROCESO DE PRE

PARACION

DE LA AMBURGUESA

Compra de la materia prima: pan y

Carne en planchas.

Recepcion de la carne, retirar del refrigerador.
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Retirar el envoltorio.

Sazonar la carne con sal, cebolla y ajo.

Aplastar en forma de rodajas en plancha.

Cortar tomate, lechuga y cebolla que va en la
hamburguesa.

Lavar los ingredientes.

Freir la carne con los aderezos, dandole la vuelta
para que se fria ambos lados.

Cortar el pan.

Retirar la carne de la plancha y agregarle al pan

junto con los demas ingredientes a servir.

Afadir salsas al gusto del cliente.

PROCESO DE PR

EPARACION DE LA MAYONESA

Lavar y secar bien el vaso de la licuadora.

Agregar 4 claras de huevo en el vaso.

Agregar sal.

Agregar 1 cuchara pequefia de zumo de limén.

Agregar picadillo de culantro y cebolla.

Tapar el vaso y prender la licuadora.

Mientras se lictian los ingredientes, agregar unas
gotas de aceite hasta que coja espesor y color
blanco.

Apagar la licuadora.

Vaciar la mayonesa en un recipiente.

Envasar la mayonesa y colocar en cada mesa.

Enfundar la mayonesa para los pedidos para llevar.

PROCESO DE PREPARACION DE LA SALSA DE TOMATE

Seleccionar los tomates maduros.

Lavar los tomates.

Hervir los tomates.

Pelar.

Cortar los tomates.

Extraer la pulpa.

Licuar

Agregar aderezos de sazon.

Envasar.




ANEXO 4

Menu estandar para la cadena de restaurante

FESTINES
Ideal
Premium

Ambafast

COMBOS
Combo 1
Combo 2
Combo 3
Combo 4
Combo familiares

Broster/Asado

LOCO FAST
Salchipapa
Hamburfast
Porcién de papas

1 presa

BEBIDAS

Vaso de cola
Cola Pepsi 1.6 L
Nestea pequefio
Nestea grande
Agua

Agua con gas

Descripcion
7 presas
10 presas
1 presa, huevo, chorizo, ensalada, arroz,

menestra, consome.

Descripcion
1 presa, papas, ensalada, gaseosa.
2 presas, papas, ensalada, gaseosa.
1 presa, ensalada, arroz, menestra, gaseosa.
2 presa, ensalada, arroz, menestra, gaseosa.

8 presas, papas, ensalada, gaseosa grande

Precio
1.80
2.25
1.00
1.50

Precio
0.75
1.80
1.25
2,25
0.80
0.80

Precio $
9.99
11.99
3.20

Precio
3.45
5.05
3.95
5.45

15.80
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